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El presente trabajo de investigación titulado “Comunicación Organizacional y 
Satisfacción del Usuario Externo en el Departamento de Farmacia, en el Hospital 
Edgardo Rebagliati Martins, Jesús María, 2016” se presenta para obtener el título 
de Licenciada en Administración, en estricta observancia y cumplimiento del 
Reglamento de Grados y Títulos de la Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela 
Académica Profesional Administración. El objetivo de la investigación fue 
establecer la relación entre la comunicación organizacional y la satisfacción del 
usuario externo en el Departamento de Farmacia, en el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. La misma que consta de los siguientes capítulos: 
En el Capítulo I: Introducción, se describe la realidad problemática, los 
trabajos previos, las teorías relacionadas al tema, los problemas de la investigación, 
la justificación, las hipótesis y por último los objetivos. 
En el Capítulo II: Método, se da a conocer el diseño de la investigación, las 
variables y su operacionalización, la población y la muestra, las técnicas e 
instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad, los métodos de 
análisis de datos y finalmente los aspectos éticos. 
En el Capítulo III y IV: Se dan a conocer los resultados arrojados a través de 
la aplicación de los instrumentos y se discuten los diferentes resultados de los 
trabajos previos, se contrastan las teorías relacionadas al tema con los resultados 
obtenidos en la presente investigación, respectivamente. 
En el Capítulo V, VI, VII y VIII: Se presentan las conclusiones, 
recomendaciones, se presentan las referencias bibliográficas que sirvieron como 
base para el desarrollo de la presente investigación y los anexos utilizados, 
respectivamente. 
Este trabajo de investigación se presenta en cumplimiento del Reglamento de 
Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo. Esperando cumplir con los 
requisitos de aprobación para obtener el título Profesional de Licenciado en 
Administración. 
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El presente trabajo de investigación titulado “Comunicación organizacional y 
satisfacción del usuario externo en el Departamento de Farmacia, en el Hospital 
Edgardo Rebagliati Martins, Jesús María, 2016”, tuvo como objetivo general 
establecer la relación entre la comunicación organizacional y la satisfacción del 
usuario externo en el Departamento de Farmacia del Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. La teoría de comunicación organizacional se basó en 
Chiavenato (2009) y para satisfacción del usuario en Kotler (2007). 
 
Por la finalidad del estudio de investigación, la metodología fue de enfoque 
cuantitativo, de nivel correlacional y según su temporalidad fue transversal. Utilizó 
un diseño no experimental, pues se identificaron y describieron las características 
de las variables estudiadas tal y como se presentan en la Realidad problemática. 
Las técnicas de recolección de datos fueron la encuesta con dos cuestionarios 
aplicados a los empleados del Departamento de Farmacia, por lo tanto, la población 
y la muestra estuvo conformada por 32 empleados.  
 
La investigación luego del análisis de los datos, se concluyó que la 
comunicación organizacional tuvo una relación positiva de 0.816 con la satisfacción 
del usuario externo del Departamento de Farmacia del Hospital Nacional Edgardo 
Rebagliati Martins; asimismo, la comunicación organizacional es considerada como 
deficiente en un 60.0% mientras que la satisfacción del usuario externo también fue 
considerada como deficiente con un 50.0%. 
 
Palabras clave: Comunicación organizacional, satisfacción del usuario, 






The present research work entitled "Organizational communication and 
external user satisfaction in the Department of Pharmacy, Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesus Maria, 2016", had as general objective to establish the 
relationship between organizational communication and external user satisfaction 
in the Department of Pharmacy Edgardo Rebagliati Martins Hospital, Jesús María, 
2016. The theory of organizational communication was based on Chiavenato (2009) 
and for user satisfaction in Kotler (2007). 
 
For the purpose of the research study, the methodology was of quantitative 
approach, of correlational level and according to its temporality was transversal. It 
used a non-experimental design, as the characteristics of the studied variables were 
identified and described as presented in problematic reality. The techniques of data 
collection were the survey with two questionnaires applied to employees of the 
Department of Pharmacy, therefore, the population and the sample was made up of 
32 employees. 
 
The investigation after the analysis of the data, it was concluded that the 
organizational communication had a positive relation of 0.816 with the external user 
satisfaction of the Department of Pharmacy of the Edgardo Rebagliati Martins 
National Hospital; Likewise, organizational communication is considered to be 
deficient in 60.0%, while external user satisfaction was also considered to be 
deficient with 50.0%. 
 
Key words: Organizational communication, user satisfaction, motivation, 









































1.1. Realidad problemática 
 
En la actualidad, en un entorno globalizado creciente, los campos disciplinarios se 
han visto afectados por un constante cambio que representa crisis y oportunidad 
para la adaptación en todos los entornos administrativos, tanto a nivel empresarial 
como laboral. En ese sentido, es posible distinguir que la comunicación 
organizacional ha generado el posicionamiento de las empresas en el mercado y el 
mantenimiento del recurso humano en su interior para enfrentar los desafíos de la 
demanda, principalmente en el sector salud. 
 
La comunicación organizacional constituye un instrumento de información 
fundamental para las relaciones en el contexto laboral, que permite el flujo de 
mensajes al interior de las organizaciones lográndose así intercambiar 
requerimientos y logros entre sus colaboradores. De esta forma permite, a todo 
nuevo miembro conocer los fines y objetivos empresariales y alcanzar la 
productividad establecida por la organización. 
 
El estudio de la comunicación organizacional nace junto a las investigaciones 
de comunicación que ha llamado su atención por la necesaria comunicación entre 
personas asociadas al logro de los objetivos, inherentes a los intereses en común 
de parte de los grupos sociales. Ésta tiene sus orígenes en la Teoría de la 
Organización. Los primeros estudios se ubican en 1920 con el auge de la escuela 
de Relaciones Humanas (Estudios de la Western Electric Company) de Elton Mayo, 
en la cual la participación del grupo informal era la clave para entender los procesos 
organizacionales y por ende la comunicación. En 1984 se declara el inicio de la era 
de la información y desde entonces los conceptos de comunicación han cambiado 
(Gámez, 2007). 
 
La satisfacción del usuario es una variable definida como “la evaluación del 
consumidor respecto a una transacción específica y a una experiencia de consumo” 
(Pérez, 2010, p. 29). En el ámbito de la salud hace alusión a un conjunto de 
actividades que se constituyen en procesos de atención en establecimientos de 




El estudio de la satisfacción tiene sus orígenes en las investigaciones de 
Cardozo (1965) y Howard y Sheth (1969) donde se analiza la influencia de las 
expectativas sobre la satisfacción; estos estudios son considerados el punto de 
partida del interés científico hacia la satisfacción. La necesidad de desarrollar 
herramientas que permitieran medir la calidad de servicio impulsó al desarrollo de 
uno de los primeros y más reconocidos trabajos en el tema denominado 
SERVQUAL. Esta propuesta de la escuela americana de marketing fue 
desarrollada en varias etapas por un equipo de investigadores integrado por 
Parasuraman, Berry y Zeithaml. La primera en el año 1985 con un estudio de tipo 
cualitativo en la cual se realizaron entrevistas dirigidas a usuarios y directivos de 
cuatro reconocidas empresas de servicios de los Estados Unidos: banca minorista, 
tarjetas de crédito, corredores de valores y reparación y mantenimiento de equipos. 
Como resultado se obtuvo patrones coincidentes que definen y evalúan los usuarios 
sobre la calidad de los servicios (Torres, 2011). 
 
Del primer estudio se obtuvo como principal resultado un modelo conceptual 
de calidad del servicio que se fundamenta en la teoría de las brechas o Gaps (The 
Gaps Models of Service Quality), el cual explica las diferencias o brechas entre las 
expectativas de los usuarios y lo que ellos perciben del servicio recibido. El modelo 
vincula cuatro elementos formadores de expectativas: la comunicación boca-oído, 
las necesidades personales de los usuarios, sus experiencias previas y las 
comunicaciones externas de la firma. 
 
El Departamento de Farmacia inició sus actividades en noviembre de 1958. 
En un inicio sus principales funciones fueron la dispensación de medicamentos y la 
preparación de fórmulas magistrales. Actualmente cuenta con dos Servicios, el 
Servicio de Farmacia de Consulta Externa y el Servicio de Farmacia de 
Hospitalización. La comunicación organizacional es base fundamental en el 
Departamento de Farmacia del HNERM, siendo el propósito fundamental la 
dispensación de medicamentos a los pacientes con su visión de ser la farmacia 
hospitalaria líder y referencial en gestión y atención farmacéutica brindando un 





Mantener una buena comunicación organizacional es fundamental, cosa que 
por el momento en el Departamento de Farmacia no se está cumpliendo porque los 
empleados no cuentan con la información necesaria para ofrecer a los usuarios una 
excelente atención, lo que desmotiva aún más a los trabajadores lo que se suma a 
una falta de control ante reclamos o sugerencia que realizan los usuarios, es decir 
de carecer de estrategias de comunicación. 
 
La falta de motivación se debe a que los objetivos no están consensuados y 
por tanto un desconocimiento de los objetivos establecidos, dentro de los cuales no 
hay objetivos específicos orientados a mejorar la comunicación organizacional; 
actualmente, la carencia de estrategias de comunicación coadyuva a que los 
trabajadores no se motiven para mejorar su desempeño y su comportamiento, por 
otro lado, el Departamento de Farmacia carece de una política de comunicación y 
motivación. Por tanto, el trabajador no se siente identificado con su trabajo y es 
indiferente a los resultados o metas del Departamento guardando sus inquietudes 
y dudas. La retroalimentación de la información debe ser fundamental para los 
trabajadores mejorando la comunicación. Las evaluaciones del desempeño laboral 
no son transparentes y objetivas; las evaluaciones generalmente son de carácter 
reservado, los trabajadores no tienen comunicación al respecto propiciando 
incertidumbre. 
 
Sobre el sistema de información el Departamento de Farmacia presenta 
deficiencias en la transmisión de datos ya que esta no es permanente mientras que 
la comunicación actual no permite que la información se transmita eficientemente 
entre los trabajadores. Asimismo, la información con la que cuenta el trabajador no 
le permite tomar decisiones individuales, además, la comunicación organizacional 
actual no es oportuna. Del mismo modo, la información con la que cuenta el 
Departamento de Farmacia no permite tomar decisiones grupales en forma 
coherente y tampoco estas son consensuadas en el área, gracias a la información 
disponible. La información actual no permite evaluar las alternativas de manera 
eficiente y rápida, además los trabajadores no cuentan con la suficiente información 





Con relación a la falta de control, las normas de trabajo actuales no 
favorecen la comunicación y la falta de comunicación de las normas de trabajo no 
permite mejorar los estándares de control; los procedimientos de trabajo actuales 
no favorecen la comunicación organizacional a esto se suma que los trabajadores 
no están de acuerdo con los procedimientos de trabajo; la falta de control de la 
comunicación actual afecta el comportamiento de las personas, logrando que este 
no sea relevante en el mejoramiento del control sobre las comunicaciones; 
asimismo la falta de control de la comunicación organizacional afecta 
negativamente en el comportamiento de los grupos de trabajo, generando que este 
no sea relevante para mejorar el control sobre las comunicaciones y finalmente los 
problemas laborales afectan negativamente los controles de la comunicación 
organizacional y la falta de control genera problemas laborales 
 
Es por tales motivos, que se ha formulado el problema de la siguiente 
manera: ¿Cuál es la relación de la comunicación organizacional con la satisfacción 
del usuario externo en el Departamento de Farmacia, en el Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesús María, 2016? 
 
1.2. Trabajos previos 
 
Habiéndose efectuado la búsqueda de antecedentes que sirvan para 
referencia de las variables estudiadas, así como para el contraste de hipótesis 
conforme a los resultados a los que se han llegado, se cuentan las siguientes 
investigaciones:  
 
Wills-Espinosa, Cevallos, Sadi y Ancin (2017) en la investigación “La relación 
entre la satisfacción con la comunicación interna y el compromiso organizacional: 
el caso de una universidad ecuatoriana”, publicada en Austral Comunicación, 
Argentina. Plasmó como objetivo indagar en la relación existente entre satisfacción 
con comunicación interna y luego con el compromiso organizacional en una 
universidad. La teoría que sirvió de fundamento fue de Karanges et al, (2014) y 
Downs y Hazen (1977). En el marco metodológico, la metodología correspondió a 




población estuvo conformada por 156 empleados tiempo completo, mientras que la 
muestra fue de 105 personas. La técnica e instrumento de recolección fueron la 
encuesta y el cuestionario. Se aplicaron dos cuestionarios: el Internal 
communication and engagement survey y el CSQ. La investigación concluyó que la 
calidad de la comunicación de los altos directivos para con los empleados es 
satisfactoria (89,33%). La comunicación organizacional se relaciona positivamente 
con la identificación de los colaboradores, con un coeficiente de Pearson de r=0,17, 
es decir grado débil. 
 
La investigación alcanzó aportes recientes en la medición de correlación 
entre variables asociadas a la comunicación y a la satisfacción que esta se genera 
entre colaboradores. Sus resultados permiten ser utilizados para la discusión de los 
hallazgos obtenidos. 
 
López (2016), en la investigación “Relación entre la satisfacción con la 
comunicación interna y el compromiso organizacional en un Instituto de Educación 
Superior de la ciudad de Guayaquil”, para optar la licenciatura en la Universidad 
Casa Grande, Guayaquil, Ecuador. Consideró como objetivo general determinar la 
relación entre la satisfacción con la comunicación organización en una universidad 
privada. Tuvo como fundamentos las teorías de Downs y Hazen (1977) y Meyer y 
Allen (1997). La investigación aplicó una metodología de enfoque cuantitativo y de 
nivel correlacional, estudio no experimental y transversal. La población estuvo 
constituida de 156 colaboradores con diversos cargos y la muestra se conformó de 
103 colaboradores (28 varones y 74 mujeres). Se aplicó el instrumento 
Communication Satisfaction Questionarie (CSQ) con 51 ítems y EL Organizacional 
Commitment Questionarie (OCQ) y el cuestionario de Liderazgo Multifactorial 
(MLQ) con 82 ítems. Llegó a la conclusión de que existe relación de tipo positiva 
débil por inclinación creciente y grado débil con una magnitud del coeficiente 
cercana a 0 entre las variables comunicación e identificación organizacional, con 
significancia mayor que 0,01. La correlación de Pearson fue de 0,170.  
 
La investigación alcanzó entre sus aportes marco referencia teórico para las 




brindó un marco metodológico idóneo para el desarrollo de los procesos 
estadísticos, siendo un buen referente para considerar en el contraste de hipótesis. 
 
Vásquez (2015), en la investigación “Relación entre la comunicación y la 
satisfacción laboral de un grupo de trabajadores del área de bodega de Bofasa”, 
tesis para optar la Licenciatura de Administración en la Universidad Rafael 
Landívar, Guatemala de la Asunción, Guatemala. Indicó como objetivo general 
buscar la correlación entre comunicación y satisfacción en la organización. La 
metodología empleada correspondió a un enfoque cuantitativo, de nivel 
correlacional, y de diseño de investigación no experimental. La teoría incluida 
correspondió a Benavides (2001) y Robbins (2005). La población estuvo compuesta 
de 1,200 empleados de las áreas distintas de la ciudad de Guatemala, teniendo 
como muestra 50 operarios de la bodega entre los 20 y 60 años. El cuestionario de 
comunicación contó con 20 ítems y el de satisfacción con 16 ítems. Concluyó con 
que existe correlación estadísticamente significativa entre comunicación y 
satisfacción laboral, dándose una r=0,875. El 75% de los trabajadores cree 
necesario debe existir un buen canal de comunicación para la transmisión de 
información hacia los colaboradores. Entre comunicación y reconocimiento laboral 
se encontró una correlación de 0, 681, destacando así que la identificación hacia la 
empresa constituye un factor importante de asociación con el desarrollo laboral de 
cada colaborador. También se encontró una correlación entre comunicación y 
desarrollo laboral fue de 0, 801. 
 
La investigación fue considerada como aporte porque dio a conocer que 
existía una correlación alta ente comunicación y satisfacción laboral. Asimismo, 
alcanzó referencias teóricas que formaron parte del marco teórico y desde el punto 
de vista metodológico contribuyó a medir la asociación entre variables. 
 
Suárez (2014), en la investigación “Determinación de la relación entre la 
comunicación y el liderazgo en la aceptación del cambio organizacional en un 
ambiente universitario en la ciudad de Bogotá”, tesis para optar el grado de 
maestría en Administración la Universidad Católica de Colombia, Bogotá, 




y liderazgo con el cambio organizacional en una universidad. Se fundamentó en la 
teoría de González, González, Ríos y León (2013). La investigación aplicó una 
metodología de enfoque cuantitativo y de nivel correlacional, estudio no 
experimental y transversal. La muestra estuvo conformada por 62 colaboradores 
de la Facultad de Ingeniería de una universidad. Se aplicó el instrumento Medición 
de Cambio (IMC) con 51 ítems y el cuestionario de Comunicación Organizacional 
(CCO) y el cuestionario de Liderazgo Multifactorial (MLQ) con 82 ítems. Llegó a la 
conclusión de que existe relación entre comunicación y cambio con un coeficiente 
de correlación de Pearson de 0,621, dándose principalmente entre el trabajo en 
equipo en el cambio y la relación organizacional. No se encontró relación entre el 
tipo de liderazgo de los participantes con el cambio organizacional. 
 
Esta investigación dio aportes por su aplicación a nivel correlacional, dando 
luces sobre los procedimientos que se siguen para la medición de la asociación 
entre variables y cuyos resultados sirven para efectos de la discusión en el que se 
establece el contraste de hipótesis. 
 
González (2012), en la investigación “Comunicación organizacional y la 
productividad de los equipos de alto desempeño en los proyectos de construcción 
pertenecientes a las empresas contratistas en el Municipio Cabimas”, tesis para 
optar el grado de maestría en Negocios en la Universidad de Zulia, Venezuela. 
Planteó como objetivo general determinar la correlación entre la comunicación 
organizacional y la productividad de los equipos de alto desempeño. Tomó entre 
sus referentes a Robbins (2005). La investigación fue de diseño cuantitativo 
correlacional, estudio no experimental y transversal. La población la constituyeron 
43 colaboradoras y la muestra fue censal. Se elaboró un instrumento con escala de 
Likert en 5 alternativas de respuesta. Concluyó con el hallazgo de correlación de 
Pearson en 0,63, determinándose una correlación positiva media entre la 
comunicación organizacional y la productividad, deduciéndose que la falta de 
comunicación en la ejecución de proyectos afecta de modo importante la 
productividad de los equipos de trabajo, debido principalmente a información que 





La investigación brindó aportes relacionadas a los resultados de la 
asociación entre comunicación organizacional y productividad, los que son útiles 
para la contrastación de hipótesis.  
 
Los estudios encontrados a nivel nacional en torno a las variables 
comunicación organizacional y satisfacción del usuario son los siguientes: 
 
Mesones y Santos (2016) en la investigación “Relación entre la 
comunicación organizacional y el clima laboral de la Gerencia Regional de 
Educación de La Libertad Grell - 2015”, tesis para obtener la Licenciatura en 
Administración de la Universidad Privada del Norte de Trujillo. Por objetivo general 
se propuso determinar la relación de la comunicación organizacional y el clima 
laboral en la Gerencia Regional de Educación de La Libertad. El fundamento de la 
teoría fue de Capriotti (1999). La investigación fue de enfoque cuantitativo, tipo 
aplicada, de nivel correlacional y diseño no experimental de corte transversal, se 
tomó una muestra probabilística de 32 trabajadores de una población de 70 
trabajadores de la GRELL a los que se ha aplicado dos cuestionarios una para 
medir el nivel de comunicación organizacional (7 preguntas y 4 dimensiones) y otro 
cuestionario para medir el clima laboral (20 preguntas y 6 dimensiones). Ambos 
autores concluyeron que la comunicación organizacional si tienen relación con el 
clima laboral debido a los porcentajes obtenidos que representa un elevado nivel 
de relación entre ambas variables de investigación. Además, contrastaron la 
hipótesis con una relación significativa debido al nivel de significancia de 0,0009 
menor al 0,05 con un coeficiente de correlación de Pearson de 0,794. 
 
Como aportes de la investigación se alcanzó las teorías de referencia y sus 
resultados en la medición de la comunicación en las organizaciones, en relación al 
clima laboral. Los datos fueron de utilidad para la discusión de resultados. 
 
Echevarría (2014), en la investigación “Comunicación organizacional y 
gestión administrativa en la Unión Peruana del Sur, 2014”, para acceder al grado 
académico de magíster en Administración de Negocios en la Universidad Peruana 




se relacionan la comunicación organizacional y la gestión administrativa en la Unión 
Peruana del Sur, 2014. La teoría base fue de Camacho y Katime (2010) y Gómez 
Quintero (2009). La metodología de investigación tuvo enfoque cuantitativo, de 
diseño no experimental transversal. La población estuvo conformada por 260 
personas entre administradores y pastores de la Unión Peruana del Sur. La muestra 
fue el 100% de la población. El instrumento utilizado consistió en un cuestionario 
para cada variable que fueron llamados Comunicación Organizacional y Gestión 
Administrativa. Concluyó que existe una correlación significativa superior a la media 
(r=0,712) entre las dimensiones de la variable Comunicación Organizacional: 
Comunicación Interna Jerárquica, Comunicación Interna Intermedia y 
Comunicación Interna No Jerárquica, y la variable criterio: Gestión Estratégica.  
 
Esta investigación dio aportes importantes pues realizó varias correlaciones 
entre las variables y sus dimensiones, los que fueron considerados en la discusión 
con los hallazgos obtenidos estadísticamente.  
 
Miranda y Pastor (2015) en la investigación “Comunicación organizacional y 
clima social en los trabajadores de una Municipalidad del Departamento de 
Lambayeque - 2015”, tesis para obtener el título profesional de administración de 
la Universidad Señor de Sipán de Chiclayo. Tuvo como objetivo identificar la 
relación entre la comunicación organizacional y el clima social en los trabajadores. 
La investigación siguió una metodología de enfoque cuantitativo y de diseño no 
experimental y de diseño descriptivo-correlacional. La población y la muestra 
estuvieron conformadas por 152 empleados, la técnica para levantar la información 
fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario de clima laboral con 20 
preguntas y el cuestionario de comunicación con 17 preguntas. Concluyeron que, 
en cuanto a la comunicación organizacional, se encontró mayor predominio en el 
nivel medio, evidencia de menor prevalencia en el nivel alto; con respecto al clima 
social se evidencia menor prevalencia en el nivel deficitario, seguido del nivel 
promedio, por último se aprecia mayor predominio en el nivel bueno, existe relación 
positiva altamente significativa entre las escalas descendente, ascendente y 
horizontal con las áreas relaciones, autorrealización y estabilidad y, finalmente, no 




estabilidad. Es decir, se halló correlación entre comunicación organizacional y clima 
laboral, con un coeficiente de correlación de Pearson de 0,794. 
 
La tesis brindó aportes con sus resultados para que fuesen comparados con 
los otros hallazgos y encontrar las similitudes o diferencias entre ambos estudios. 
Asimismo, contó con referencias teóricas que se evaluaron para su consideración. 
 
De la Cruz (2014) en la investigación “Relación entre la demanda 
insatisfecha por medicamentos y la satisfacción del usuario externo en el Policlínico 
Militar de Chorrillos, 2008”, tesis para obtener el grado de magister en gerencia en 
servicios de salud de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Perú. 
Precisó como objetivo determinar la relación existente entre la demanda 
insatisfecha por medicamentos y la satisfacción del usuario externo en el Policlínico 
Militar de Chorrillos para el año 2008. La teoría se fundamentó en Cortez (2007) y 
Magro-Perteguer (1991). Metodológicamente la investigación aplicó metodología 
de enfoque cuantitativo y con diseño correlacional transversal. La población fue 
conformada por 2000 pacientes mientras que su muestra estuvo conformada por 
360 pacientes, la técnica e instrumento de recolección de datos fueron la encuesta 
y el cuestionario respectivamente, con 26 ítems. En base a los resultados la 
investigación concluyó que mediante correlación de Pearson se encontró 
satisfacción de la atención médica en Medicina Genera con la Satisfacción de la 
atención Farmacia (r= 0,748) las deficiencias en la atención en Farmacia se deben 
a la carencia de trato amable, los que percibieron la mayor proporción de mala 
atención de farmacia fueron los varones y titulares. 
 
La investigación fue de gran utilidad para efectos de la discusión a realizarse, 
también fue un buen referente en cuanto literatura científica vinculada al sector 
salud. 
 
Pelaes (2010) en la investigación “Relación entre el clima organizacional y la 
satisfacción del cliente en una empresa de servicios telefónicos”, tesis para obtener 
el Doctorado en Administración en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 




organizacional y la satisfacción del cliente. La teoría se fundamentó en Kolb, Rubin 
y Mcintyre (2001) y Harris (2001). La investigación utilizó metodología de enfoque 
cuantitativo, diseño no experimental y nivel descriptivo correlacional transversal. La 
población fue conformada por 2000 pacientes mientras que su muestra estuvo 
conformada por 200 empleados. La técnica empleada fue la encuesta y el 
instrumento de recolección de datos el cuestionario de clima organizacional con 40 
ítems y un cuestionario de satisfacción del cliente con 6 ítems. Se aplicó correlación 
de Pearson. Concluyó que existe correlación entre clima organizacional y 
satisfacción del cliente: Relaciones interpersonales (r=0,647), estilo de dirección 
(r=0,810), sentido de pertenencia (r=0,627), retribución (r=0,532), estabilidad 
(r=0,561), claridad y coherencia dirección (r=0,378), valores colectivos (r=0,362). 
No se presentó correlación con la dimensión disponibilidad de recursos. 
 
Este estudio fue de interés porque brindó alcances teóricos, así como 
referencias sobre los procedimientos a seguir para la medición de correlaciones, 
cuyos resultados fueron empleados en la discusión de resultados. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Variable: Comunicación organizacional 
 
Según Chiavenato (2009, p. 321) “la comunicación organizacional es el 
proceso mediante el cual las personas intercambian información en sus 
organizaciones.” 
 
Fernández (1999) citado por Arbaiza, (2010, p. 284) mencionó que la 
comunicación organizacional era “el conjunto total de mensajes que se 
intercambiaban entre los empleados de una organización, y entre ésta y su medio”. 
 
Harris (2002) que plantea que la comunicación interpersonal se basa en la 
transmisión y recepción de pensamientos, ideas, hechos, creencias, actitudes y 





La comunicación organizacional según los autores Robbins y Judge (2013, 
p. 342) se basa en dos objetivos describir las redes formales y los rumores, así 
como diferenciarlos, las redes formales pueden ser complicadas, ya que en 
ocasiones incluyen a cientos de individuos y docenas de niveles jerárquicos, para 
su sencillez se han agrupado estas redes en tres grupos comunes de cinco 
personas cada uno: cadena, timón y todos los canales. 
 
Para entender aún mucho mejor lo que significa la comunicación 
organizacional se desarrollara el proceso de la comunicación, que según Porret 
(2012, p. 510) es un proceso que sigue un esquema predeterminado, de tal forma 
que si le falta un elemento, sólo sería información, mas no comunicación, 
explicaremos el proceso a través de los conceptos proporcionados por el autor base 
de esta investigación, Chiavenato (2009, p. 310); según este autor el modelo del 
proceso de comunicación más utilizado proviene del trabajo de Shannon y Weaver 
y del de Schramm, quienes se enfocaron en definir y describir un modelo de 
comunicación que sea útil en todas las organizaciones y en todas las situaciones. 
 
La comunicación organizacional es esencial como lo manifiesta Chiavenato 
(2009, p. 321) para alcanzar la concordancia y la consistencia en el comportamiento 
de las personas; es el proceso mediante el cual las personas intercambian 
información dentro de una organización. Las comunicaciones fluyen por la 
estructura formal y la informal; otras bajan o suben a lo largo de niveles jerárquicos, 
mientras que otras se mueven de forma lateral u horizontal; hoy en día la informática 
ha intensificado la comunicación en todas las direcciones. 
 
Tanto la comunicación organizacional, como la interpersonal, no son 
perfectas, sino que se van transformando o modificando a lo largo del proceso, lo 
cual genera que el receptor generalmente reciba un mensaje diferente al enviado 
por el emisor, pues la intención se transforma en el proceso de comunicación. 
Mayormente la comunicación organizacional funciona como si los mensajes y los 
significados entre la gerencia y los empleados pasaran por un cuello de botella. 
 





Según Chiavenato (2009), define: 
 
La comunicación propicia la motivación cuando se define lo que debe 
hacer una persona, se evalúa su desempeño y se le orienta sobre las 
metas y resultados que debe alcanzar. La definición de los objetivos, 
la retroalimentación sobre el avance alcanzado y el esfuerzo del 
comportamiento deseado estimulan la motivación y requieren 
comunicación. Dentro de sus indicadores tenemos: evaluación del 
desempeño, orientación a las metas, orientación a los resultados, 
definición de los objetivos, la retroalimentación, comportamiento 
deseado. (p. 309) 
 
Según Robbins y Judge (2013), señala: 
 
La comunicación organizacional favorece la motivación porque les 
aclara a los individuos lo que deben hacer, qué tan bien lo están 
haciendo y cómo podrían mejorar si su rendimiento fuera 
insatisfactorio. El establecimiento de metas específicas, la 
retroalimentación del progreso hacia ellas y el reforzamiento del 
comportamiento deseado estimulan la motivación y requieren de la 
comunicación. (p. 337). 
 
Según Scott y Mitchell (citados por Arbaiza, 2010), definen: 
 
Se refiere a que la comunicación incentiva la motivación, cuando se 
les dice a las personas cuáles son sus labores y funciones, qué están 
haciendo bien y que mal y además como pueden mejorar su 
desempeño En tal sentido, el trazar metas específicas, la 
retroalimentación y el reforzamiento positivo, estimulan la motivación 






Según Chiavenato (2009), define: 
 
La comunicación facilita la toma de decisiones individuales y grupales 
al transmitir datos que identifican y evalúan cursos de acción 




decisiones individuales, toma de decisiones grupales, transmisión de 
datos y evaluación de las alternativas. (p. 309) 
 
Según Robbins y Judge (2013), refiere: 
 
La última dimensión de la comunicación consiste en facilitar la toma 
de decisiones. La comunicación proporciona la información que los 
individuos y grupos necesitan para tomar decisiones, gracias a la 
transmisión de los datos requeridos para identificar y evaluar las 
alternativas. (p. 337) 
 
Según Scott y Mitchell (citados por Arbaiza, 2010), define: “La información, 
se refiere a que la comunicación sirve como facilitador en la toma de decisiones 
tanto a nivel individual como grupal, pues se trasmiten datos para evaluar las 
posibles alternativas” (p. 284). 
 
Dimensión expresión de emociones 
Según Chiavenato (2009), define: 
Expresión de emociones. La comunicación en un grupo representa 
una alternativa para que las personas expresen sus sentimientos de 
satisfacción e insatisfacción. La comunicación casi siempre es un 
medio para la expresión emocional de los sentimientos y de 
satisfacción de ciertas necesidades sociales. (p. 309) 
 
Según Robbins y Judge (2013), refiere: 
 
Para mucha gente, su grupo de trabajo es la principal fuente de 
interacción social. La comunicación que tiene lugar dentro del grupo 
es un mecanismo fundamental por medio del cual los miembros 
expresan tanto sus frustraciones como sus sentimientos de 
satisfacción. Por tanto, la comunicación ofrece un medio para la 
expresión emocional de los sentimientos, así como para satisfacer las 
necesidades sociales. (p. 337) 
 
Según Scott y Mitchell (citados por Arbaiza, 2010), señala que la “expresión 
de emociones, se refiere a que la comunicación funciona como una alternativa para 
que las personas expresen sus sentimientos. Para muchas personas, el centro de 






Según Chiavenato (2009), define: 
 
La comunicación tiene un fuerte componente de control en el 
comportamiento de la organización, los grupos y las personas. 
Cuando los individuos siguen normas y procedimientos de trabajo o 
cuando comunican un problema laboral a su superior inmediato, 
provocan que la comunicación tenga una función de control. Deben 
respetar la jerarquía y las normas formales, y la comunicación sirve 
para comprobar si esto efectivamente ocurre. La comunicación 
informal también controla el comportamiento cuando un grupo hostiga 
a otro o cuando alguien se queja porque una persona produce  
Más o menos que la media del grupo. Dentro de los indicadores de 
control tenemos: comportamiento del grupo, comportamiento de las 
personas, normas de trabajo, procedimiento de trabajo y problemas 
laborales (p. 309) 
 
 
Según Robbins y Judge (2013), refiere: 
 
La comunicación actúa de varias maneras para controlar el 
comportamiento de los miembros. Las organizaciones tienen 
jerarquías de autoridad y reglas formales que se exige acaten los 
empleados. Cuando estos tienen que comunicar a su jefe inmediato 
cualquier queja relacionada con el trabajo, cumplir con la descripción 
de su puesto u obedecer las políticas de la empresa, la comunicación 
desempeña una función de control. La comunicación informal también 
rige la conducta. Cuando un grupo de trabajo molesta o hostigan a un 
miembro que produce demasiado (y que origina que el resto del grupo 
transmita una mala imagen), se están comunicando con el de manera 
informal y controlando su comportamiento. (p. 337) 
 
Según Scott y Mitchell (citados por Arbaiza, 2010) y estas son: 
 
El control, se refiere a que la comunicación sirve para controlar en 
cierta forma, la conducta de los empleados, pues cuando estas siguen 
normas, procedimientos de trabajo, hacen que la comunicación 
cumpla una función de control. Por otro lado, la comunicación informal 
también sirve para controlar el comportamiento. (p. 284) 
 
 




Para estos autores el proceso de comunicación tiene siete partes, las cuales se 
explican a continuación:  
 
Fuente, que se le conoce también como el emisor o comunicador, es el que 
inicia la comunicación al codificar un pensamiento, esta parte es la que envía el 
mensaje, este es un producto físico codificado por el emisor que puede ser un 
discurso, un texto escrito, una pintura o una pieza musical.  
Codificación, elemento muy importante para que el mensaje sea transmitido 
debe ser codificado, quiere decir que sus símbolos deben ser traducidos a una 
forma que se pueda transmitir adecuadamente a través del canal escogido.  
 
Canal, que es el vehículo por medio del cual se transmite el mensaje, este 
es el portador del mensaje y el emisor lo selecciona, recordemos que el canal es el 
medio que existe fuera del comunicador y puede ser percibido por todos.  
Decodificación, útil para que el mensaje sea comprendido, el receptor debe 
traducir sus símbolos, esta parte es el proceso que utiliza el receptor para traducir 
el mensaje en su mente, cuando la comunicación es correcta y buena, la idea o la 
imagen mental resultante corresponderá a las del emisor.  
 
Receptor que es el sujeto al cual se dirige el mensaje, es el destinatario final 
de la comunicación.  
 
Realimentación se da cuando la fuente de comunicación decodifica un 
mensaje y codifica una respuesta tenemos realimentación o feedback, que consiste 
en el proceso que permite verificar si el mensaje ha sido transmitido con éxito, es 
decir, indica si el mensaje ha sido comprendido.  
 
Ruido que son factores que pueden distorsionar un mensaje. Se puede 
presentar en cualquier etapa del proceso de comunicación. 
 
Dirección de la comunicación 
La comunicación puede fluir de forma vertical o horizontal, por ello es muy 




y Judge (2009, p. 353), la dimensión vertical se debe subdividir en las direcciones 
ascendentes y descendentes. 
 
La comunicación descendente fluye desde el nivel de un grupo u 
organización, hasta un nivel inferior, esta dirección la utilizan los líderes y gerentes 
de grupos para asignar metas, dar instrucciones sobre el trabajo, explicar las 
políticas y los procedimientos, señalar los problemas que necesitan atención y 
brindar retroalimentación acerca del desempeño. Al utilizar la comunicación 
descendente los gerentes deben explicar las razones de por qué se tomó una 
decisión, otro problema de esta comunicación es su naturaleza unidireccional 
donde los gerentes informan a sus subordinados, pero rara vez solicitan su consejo 
o sus opiniones. 
 
La comunicación ascendente fluye hacia un nivel superior de la organización, 
se utiliza para brindar retroalimentación a los jefes, informarles sobre el progreso 
hacia las metas y plantearles problemas actuales. Esta comunicación permite que 
los gerentes conozcan los sentimientos de los empleados hacia su puesto de 
trabajo, hacia sus compañeros y hacia la organización en general, los gerentes 
también utilizan esta comunicación para obtener ideas de cómo mejorar las cosas.  
 
La comunicación horizontal se da lugar entre los miembros del mismo grupo 
de trabajo, entre miembros de grupos de trabajo del mismo nivel, entre gerentes 
del mismo rango o entre cualquier personal equivalente horizontalmente. Esta 
forma de comunicación con frecuencia ahorra tiempo y facilitan la coordinación, 
algunas relaciones laterales se sancionan formalmente, pero es más común que se 
creen de manera informal para pasar por alto la jerarquía vertical y tomar acciones 
expeditas; por ello desde la perspectiva de las gerencias esta comunicación puede 
ser buena o mala. 
 
Modelos de comunicación 
Para abordar el tema de la comunicación organizacional, es necesario comenzar a 
reconocer conscientemente las teorías o modelos de la comunicación en las que 




acciones, estructuras y todo cuanto hacemos y dejamos de hacer comunican qué 
pensamos, qué queremos, en definitiva, quiénes somos. 
 
El primer modelo de comunicación fue el denominado Modelo de aguja 
hipodérmica, realizada luego de la Segunda Guerra Mundial, que consistía en que 
los medios de comunicación “inyectan” una información con un contenido que se 
da por cierto y verídica; así mismo estudia el efecto de los medios de comunicación 
de masas sobre la opinión pública. Este modelo se desarrolló informalmente para 
analizar la influencia de los mecanismos propaganda en la participación de la 
ciudadanía después de la guerra. Fue un modelo sencillo de estímulo – respuesta. 
 
El segundo modelo se denomina Modelo descriptivo o lineal, dentro de las 
definiciones más relevantes tenemos la de Lasswell (1948) citado por Arbaiza 
(2009, p. 286), que estableció la base de la comunicación a través de la respuesta 
a cinco interrogantes, a su vez propuso una fórmula de encadenamiento lineal de 
cinco preguntas, las cuales se detallan a continuación: 
 
¿Quién – dice qué – por cuál canal – a quién – con cuál efecto? 
 
Estas preguntas permiten conocer y analizar con la mayor exactitud posible 
quienes intervienen en el proceso de comunicación y cuál es la situación real y 
particular en la que están involucrados sin desconocer la naturaleza dinámica de la 
comunicación. Este modelo fue punto de inicio de varias mejoras, modificaciones y 
precisiones para la comunicación. 
 
Como tercer modelo tenemos la Teoría de la información, modelo 
desarrollado por Shannon y Weaver (1948) citado por Arbaiza (2009, p. 287), estos 
autores plantearon un modelo para explicar el proceso de la comunicación, que 
hasta hoy está vigente. Este modelo se basa en la cibernética, la cual es la ciencia 
que se ocupa de los sistemas de control y de comunicación en las personas y en 
las máquinas, estudiando y aprovechando todos sus aspectos y mecanismos 
comunes; para los autores la comunicación es un proceso que sigue un flujo bien 




obstáculos. En tal sentido, el proceso de la comunicación parte de una intención 
que se convierte en mensaje y para lograr el éxito de esto, el mensaje debe ser 
decodificado por el receptor y trasmitido por un canal. 
 
El modelo o Teoría de la Información, es muy atractivo por su sencillez, 
flexibilidad y utilidad; el proceso es sistémico y cada etapa se constituye en un 
subsistema del conjunto. La influencia de un subsistema influye en funcionamiento 
de los demás. La comunicación debe ser un proceso de doble vía para que 
realmente sea eficaz. 
 
El cuarto modelo se denomina Modelo Operativo Sociológico, desarrollado 
por Riley y Riley (1951) citados por Arbaiza (2009, p. 288), estos autores realizaron 
un amplio análisis de los diversos modelos de comunicación que habían sido 
planteados hasta ese momento y hallaron que entre los modelos y realidad no había 
una buena adecuación o que esta era muy pobre. Por ello manifestaron que los 
procesos de comunicación requieren de una interacción continua entre los 
miembros de un sistema social, en tal sentido, tanto el emisor como el receptor 
pertenecen a diferentes instancias sociales. Para los autores ambos pertenecen a 
sus respectivos grupos primarios como la familia, amigos, etcétera, los cuales están 
incluidos por la estructura social a la que pertenecen; pero también están 
influenciados por el sistema social en el que viven el país o la ciudad. 
 
En el quinto lugar tenemos el Modelo SMCR, desarrollado por Berlo (1960) 
citado por Arbaiza (2009, p. 289), en él se plantea un modelo teórico sobre las 
cuestiones psicológicas que engloban el proceso de comunicación. A través de este 
modelo conocido como SMCR en castellano Fuente, Mensaje, Canal, Receptor; el 
autor distingue la acción del emisor y su estrategia e intensión, de la del receptor. 
Así mismo, el proceso de comunicación continua los pasos del aprendizaje, 
estableciendo relaciones de causalidad a partir de la aplicación de las pautas 
procesales. Por tal sentido, la comunicación es un proceso reglado, es decir, no es 






Este modelo se basa en el modelo propuesto por Shannon y Weaver, pero 
le adiciona un elemento fundamental el receptor, para Berlo el receptor es de vital 
importancia y señala que los significados no están en el mensaje sino en sus 
usuarios, es decir, le da una mayor importancia a la decodificación, que según el 
autor es el valor final de la comunicación. 
 
El sexto y último modelo que se explicara en la presente investigación es el 
Modelo de comunicación colectiva, propuesto por Maletzke (1963) citado por 
Arbaiza (2009, p. 290), este es muy similar al modelo propuesto por Riley y Riley, 
pero con la diferencia de le agrego factores individuales al modelo de sistema 
social, este modelo muestra las interacciones complejas entre las partes del 
proceso de comunicación. El autor trato y buscó de explicar las influencias que 
generan sobre el proceso las presiones particulares que ejercen las condiciones 
psicosociales sobre el emisor, receptor, mensaje y medio. 
 
Para el autor el receptor en su dimensión individual está sujeto a una 
personalidad, formación, experiencia e intereses que van a influir en la percepción 
o recepción del mensaje; así mismo el receptor forma parte de estructuras sociales 
compartidas que también influyen, así como la imagen que el receptor tenga del 
emisor. Por otro lado, el emisor que aparece con un nivel autonomía, no solo toma 
en consideración las características del medio, su especificidad, a la hora de 
seleccionar y valorar la información, sino el interés y la naturaleza de sus 
audiencias. Este autor encuentra tres elementos muy importantes para el proceso: 
la imagen recíproca, el grado de credibilidad y el feedback espontáneo del receptor. 
 
Las organizaciones trabajan con base en procesos de comunicación, la 
dinámica de la organización solo puede ocurrir cuando ésta se encarga de que 
todos sus miembros estén debidamente conectados e integrados. Las redes de 
comunicación son los vínculos que entrelazan a todos los integrantes de una 
organización y son fundamentales para su funcionamiento cohesionado y 
congruente; por esta razón, uno de los objetivos del diseño organizacional es 
asegurar y facilitar la comunicación y la toma de decisiones. Así mismo, la 




comunicación, las personas interactúan para alcanzar objetivos comunes, por ello 
la comunicación es indispensable para conseguirlo. Cuando no existe o no hay 
comunicación en la organización, las personas permanecen aisladas y no tienen 
contacto entre sí, los individuos no viven aislados ni son autosuficientes, sino que 
se relacionan continuamente con otras personas o con sus entornos por medio de 
la comunicación. 
 
Barreras de la comunicación organizacional 
 
Para que la organización logre una comunicación eficaz, esta debe conocer y 
contrarrestar las barreras que existen y que impiden lograr una buena 
comunicación, dentro de estas barreras que según Robbins y Judge (2009, p. 353) 
son, primero el filtrado, que se refiere a la manipulación intencionada que hace el 
emisor de la información, de manera que el receptor lo vea de manera más 
favorable, cuanto más niveles verticales haya en la jerarquía de la organización, 
habrá más oportunidades para el filtrado. La segunda barrera es la percepción 
selectiva, se refiere a cuando el receptor escucha y observa de forma selectiva, con 
base en sus necesidades, motivaciones, experiencia, antecedentes y otras 
características personales, estos también proyectan sus intereses y expectativas 
en las comunicaciones, conforme decodifican el mensaje. La tercera barrera es la 
sobrecarga de información, las personas tenemos una capacidad finita para 
procesar datos, cuando la información con la que debemos trabajar supera la 
capacidad, el resultado es la sobrecarga de información, este se ha convertido 
últimamente en un enorme desafío para las personas y la organización. La cuarta 
barrera son las emociones, las personas tienden a interpretar el mismo mensaje de 
forma diferente cuando están enfadadas o consternadas, que cuando se sienten 
felices; por otro lado, la gente con un estado de ánimo negativo es más proclive a 
analizar los mensajes con mayor detalle, mientras que aquellas con un humor 
positivo tienden a aceptar las comunicaciones por su valor nominal. La quinta 
barrera es el lenguaje, aun cuando la comunicación sea en el mismo idioma, las 
palabras significan cuestiones diferentes para personas distintas; la edad y el 
contexto son dos de los principales factores que afectan este tipo de diferencias. 




precisamente porque se define como la ausencia de información. La séptima 
barrera es el miedo a la comunicación, es cuando el personal experimenta tención 
y ansiedad excesiva en la comunicación oral, escrita o en ambas, es muy común 
que les resulte extremadamente difícil hablar con otras personas cara a cara. 
Finalmente, tenemos a las mentiras, que se refiere a la tergiversación absoluta de 
la información. 
 
Las barreras de la comunicación también han sido mencionados en otros 
libros de administración y por diversos autores, pero otra clase de barreras que 
realmente es importantes, son las propuestas por Chiavenato (2009, p. 318 - 319), 
el autor manifiesta que los procesos de comunicación no siempre funcionan 
correctamente, porque dependen de los siete elementos que la constituyen, el 
mensaje que decodifica el receptor no siempre el mismo que envío el emisor, esto 
ocurre por la existencia de barreras que representan obstáculos o resistencias; 
dentro de estas podemos distinguir tres tipos de barreras la personal, las físicas y 
las semánticas. 
 
Las barreras personales se refieren a las interferencias que se derivan de 
las limitaciones, las emociones y los valores de cada persona. Las barreras más 
comunes en el centro laboral son los hábitos deficientes para escuchar, las 
percepciones, las emociones, las motivaciones y los sentimientos. Estas pueden 
limitar o distorsionar la comunicación con otros; para el caso de las barreras físicas 
se refiere a las interferencias que se presentan en el entorno donde ocurre el 
proceso de comunicación. Por ejemplo, un acontecimiento que distraiga una puesta 
que se abra durante una reunión y por último las barreras semánticas que se 
refieren a las limitaciones o distracciones que se derivan de los símbolos que se 
utilizan para la comunicación. Las palabras u otros lenguajes como los gestos, las 
señales o los símbolos, pueden tener diferentes sentidos para las personas 
involucradas en el proceso y ello puede distorsionar los significados. Por ejemplo, 







1.3.2. Variable: Satisfacción del usuario 
 
La segunda variable ssatisfacción se define según Pérez (2010, p. 29), como 
“la evaluación del consumidor respecto a una transacción específica y a una 
experiencia de consumo.” 
Para Lamb, Hair y McDaniel (2011, p. 9) la satisfacción es: 
 
La evaluación que hace de un bien o servicio en términos de si ha 
cumplido sus necesidades y expectativas. El no satisfacer 
necesidades y expectativas resulta en insatisfacción con el bien o 
servicio. Tener satisfechos a los clientes actuales es tan importante 
como atraer nuevos, y mucho menos costoso. 
 
La satisfacción de los usuarios, según Kotler (2012, p, 592) es el “grado en 
que el desempeño percibido de un producto concuerda con las expectativas del 
comprador. Si el desempeño del producto no alcanza las expectativas, el 
comprador queda insatisfecho”. 
 
En la actualidad, las empresas privadas y públicas como el Hospital Nacional 
Edgardo Rebagliati Martins, son conscientes de que lograr la satisfacción de sus 
clientes es una de sus prioridades y prueba de ello es el creciente interés de las 
mismas por realizar estudios que permitan medir de una forma precisa el nivel de 
satisfacción y que proporcionen datos fiables sobre los que se puedan tomar 
decisiones de gestión y controlar las mejoras en el rendimiento. 
 
Dimensiones de satisfacción del usuario 
Según Kotler (2012), las dimensiones de satisfacción del usuario son expectativas, 
desempeño percibido y complacencia. 
 
Dimensiones expectativas 
Las expectativas están compuestas por dos dimensiones: una estructural y otra 
emocional, la primera se refiere a todo lo asociado con los elementos tangibles del 
proceso de prestación de un servicio, en tanto que, la segunda, tiene que ver con 





Según Karl Albrecht citado por Gosso (2010, p. 78), propone una escala 
jerárquica de cuatro niveles para las expectativas que un cliente espera satisfacer 
en el desempeño de un servicio: Básico: Son los elementos realmente necesarios 
que conceptualizan el servicio. Esperado: Este nivel está ligado al nivel de estándar 
de servicio que ofrezca el mercado. Deseado: Atributos que el cliente no espera 
pero que si conoce y desea. Finalmente, el inesperado: Atributos que superan las 
expectativas y deseos del cliente, y que logran sorprenderlo. 
 
Los componentes de la satisfacción de los usuarios se basan en diversos 
factores bajo el control de una empresa contribuyen a la satisfacción del cliente. El 
tema identifica los siguientes cuatro elementos clave, según Longenecker, Petty, 
Palich y Hoy (2012, p. 413) son: Los beneficios básicos del producto o servicios, 
los elementos que los clientes esperan que entreguen todos los competidores. 
Servicios generales de soporte, como apoyo al cliente. Un proceso de recuperación 
para contrarrestar las malas experiencias del cliente. Servicios extraordinarios que 
superan las expectativas de satisfacción del cliente y hacen que los productos o 
servicios parezcan hechos a la medida. 
 
La teoría de la desconfirmación, que intenta explicar la satisfacción del 
usuario. Según Ruiz y Grande (2013, p. 355) esta teoría el individuo “compara sus 
expectativas con la percepción que tiene del resultado de su experiencia 
(performance). Cuando el usuario percibe que el servicio no ha cumplido sus 
expectativas, se sentirá insatisfecho con el proveedor de dicho servicio”. Por tanto, 
dos son los factores que adquieren un papel esencial para comprender por qué un 
usuario está insatisfecho: las expectativas y la percepción o servicio recibido. Por 
lo tanto, las dimensiones de la satisfacción de los usuarios según Kotler y Armstrong 
(2013, p. 10) son: las expectativas, el desempeño percibido y la complacencia. 
 
Las expectativas de los clientes según Kotler et al (2013, p. 11) se basan en 
experiencias de compra anteriores, las opiniones de amistades y la información y 
promesas que ofrecen los mercadólogos y sus competidores, los indicadores que 
permitirán medir las expectativas son las instalaciones físicas en buen estado, 




presentado y dispuesto a ayudar a los usuarios, que este realice una atención 
rápida y que responda todas las consultas a los usuarios. El personal debe trasmitir 
confianza y siempre debe estar informado; asimismo el personal debe tener un 
conocimiento amplio de la oficina y cumplir las promesas realizadas a los usuarios. 
La atención debe ser personalizada y el horario debe ser apropiado por los 
usuarios. 
 
Dimensión desempeño percibido 
El desempeño percibido de un servicio según Kotler et al (2013, p. 11) se da en la 
entrega de valor en relación con las expectativas del comprador; este se da luego 
de haber recibido el servicio, para ello también es importante plantearnos los 
resultados de lo ofrecido a los usuarios, la percepción de la atención si esta fue 




Y por último la complacencia, según Kotler et al (2013, p. 11) se basará en la 
diferencia positiva del desempeño percibido con las expectativas, se medirá a 
través de la recomendación del personal en base a los usuarios y si el usuario 
recibe más de lo que espera. 
Teorías de la satisfacción de los usuarios 
Las teorías de la satisfacción de los usuarios se basarán en las siguientes teorías:  
 
La teoría de las expectativas que según esta tomada de Stoner, Freeman y 
Gilbert (2010, p. 499), las personas deciden su conducta eligiendo de entre varios 
posibles cursos de acción, basándose en sus expectativas de lo que podrán obtener 
de cada acto. La teoría se basa en cuatro hipótesis: Primero, la conducta es 
determinada por una combinación de factores correspondientes a la persona y 
factores del ambiente. Segundo, las personas toman decisiones conscientes sobre 
su conducta en la organización. Tercero, las personas tienen diferentes 
necesidades, deseos y metas. Por último, la cuarta, las personas optan por una 
conducta cualquiera con base en sus expectativas de que dicha conducta conducirá 





Según Robbins y De Cenzo (2009, p. 324) la teoría de las expectativas dice 
que una persona propenderá a actuar de cierta manera con la esperanza de que 
un resultado determinado ocurra después de su acto, y de acuerdo con el atractivo 
que dicho resultado tenga para la persona. Comprende tres variables o relaciones: 
Primero el nexo entre esfuerzo y desempeño, la probabilidad que percibe una 
persona de que si hace cierto grado de esfuerzo obtendrá un desempeño. Segundo 
el nexo entre desempeño y recompensa, la medida en la que la persona piensa que 
al desempeñar dentro de cierto nivel la conducirá a alcanzar un resultado que 
desea. Tercero el atractivo, la importancia que la persona concede al resultado o 
recompensa que podría obtener de su trabajo. Esta variable toma en cuenta las 
metas y las necesidades de la persona. 
 
1.4. Formulación del problema 
 
1.4.1. Problema general 
¿Cuál es la relación de la comunicación organizacional con la satisfacción del 
usuario externo en el Departamento de Farmacia, en el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016? 
 
1.4.2. Problemas específicos 
¿Cuál es la relación entre la motivación con la satisfacción del usuario externo en 
el en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, 
Jesús María, 2016? 
 
¿Cuál es la relación entre la información con la satisfacción del usuario externo en 
el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, Jesús 
María, 2016? 
 
¿Cuál es la relación de la expresión de emociones con la satisfacción del usuario 
externo en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, 





¿Cuál es la relación del control con la satisfacción del usuario externo en el 
Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, Jesús María, 
2016? 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
1.5.1. Justificación teórica 
Según Bernal, C. (2010, p. 106), existe justificación teórica cuando: 
 
El propósito del estudio es generar reflexión y debate académico 
sobre el conocimiento existente, confrontar una teoría, contrastar 
resultados o hacer epistemología del conocimiento existente. En el 
caso de las ciencias económico-administrativas, un trabajo 
investigativo tiene justificación teórica cuando se cuestiona una teoría 
administrativa o una económica; es decir, los principios que lo 
soportan, su proceso de implantación o sus resultados. 
 
El conocimiento teórico y concreto de nuevos procedimientos para una 
mejora en la satisfacción del usuario externo en el Área de Farmacia del Hospital 
Nacional Edgardo Rebagliati Martins, abre las alternativas de una comunicación 
organizacionalefectiva, lo cual incentiva a los factores esenciales de la 
comunicación organizacional como son sus elementos motivación, información, 
expresión de emociones y control, que sabiendo estos que son capaces por si 
mismos de mejorar la satisfacción del usuario externo, podrán irradiar y multiplicar 
al resto de los empleados, lo cual servirá para mejorar su nivel de satisfacción del 
usuario externo en el Área de Farmacia del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati 
Martins. 
 
1.5.2. Justificación práctica 
Según Bernal, C. (2010, p. 106), se considera que una investigación tiene 
justificación práctica cuando: 
 
Su desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone 
estrategias que al aplicarse contribuirán a resolverlo. Los estudios de 
investigación de pregrado y posgrado, en el campo de las ciencias 




bien describen o analizan un problema o plantean estrategias que 
podrían solucionar problemas reales si se llevaran a cabo. 
De acuerdo con los objetivos del estudio, su resultado permite encontrar 
soluciones concretas a problemas en la satisfacción del usuario externo en el Área 
de Farmacia del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins y en la comunicación 
organizacional, que inciden en los resultados del Área de Farmacia. Con tales 
resultados se tendrá también la posibilidad de proponer cambios en las políticas 
que regulan los procesos de comunicación del área y replicarlos a las demás áreas 
del hospital. 
 
1.5.3. Justificación metodológica 
Según Bernal, C. (2010, p. 107), en investigación científica, la justificación 
metodológica del estudio se da “cuando el proyecto que se va a realizar propone 
un nuevo método o una nueva estrategia para generar conocimiento válido y 
confiable”. 
 
Como instrumento de recolección de datos se utilizó el cuestionario con 
preguntas cerradas sobre la percepción de los empleados con relación a la 
comunicación organizacional y la satisfacción del usuario en el Departamento de 
Farmacia del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati. 
 
1.5.4. Justificación social 
El presente estudio se justificó socialmente, porque investigar temas relacionados 
con la comunicación organizacional y la satisfacción del usuario externo en el 
departamento de Farmacia del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins, 
constituyen un aporte significativo de gran utilidad para la comunidad nacional 
desde el enfoque en el usuario externo, por lo que considera el beneficio a estos 
mismos como a todos los participantes en el sector salud. Estos alcances son de 









La comunicación organizacional y la satisfacción del usuario externo tienen una 
relación significativa en el Departamento de Farmacia, en el Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesús María, 2016. 
 
1.6.2. Hipótesis específicas 
 
• La motivación y la satisfacción del usuario externo tienen una relación 
significativa en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesús María, 2016. 
 
• La información y la satisfacción del usuario externo tienen una relación 
significativa en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesús María, 2016. 
 
• La expresión de las emociones y la satisfacción del usuario externo tienen 
una relación significativa en el Departamento de Farmacia en el Hospital 
Edgardo Rebagliati Martins, Jesús María, 2016. 
 
• El control y la satisfacción del usuario externo tienen una relación 
significativa en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo 





1.7.1. Objetivo general 
Determinar la relación entre la comunicación organizacional y la satisfacción del 
usuario externo en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. 
 




• Determinar la relación entre la motivación y la satisfacción del usuario 
externo en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. 
 
• Determinar la relación entre la información y la satisfacción del usuario 
externo en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. 
 
• Determinar la relación entre la expresión de emociones y la satisfacción del 
usuario externo en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesús María, 2016. 
 
• Determinar la relación entre el control y la satisfacción del usuario externo 
en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, 






















2.1. Método de investigación 
El método de investigación para la presente investigación fue el hipotético-
deductivo, porque de la verdad general se obtiene la verdad particular. Este método 
“es un procedimiento que toma unas aseveraciones en calidad de hipótesis y 
comprueba tales hipótesis deduciendo de ellas, en conjunto con otros 
conocimientos que ya poseemos, conclusiones que confrontamos con los hechos” 
(Hurtado y Toro, 2007, p. 75). 
 
2.2. Diseño de investigación 
El diseño de investigación según Hernández, R., Fernández, C. y Baptista, P. 
(2014, p. 128) se refiere al “plan o estrategia concebida para obtener la información 
que se desea con el fin de responder al planteamiento del problema”. En vista que 
la investigación utilizó un enfoque cuantitativo, permitió que el investigador utilice el 
diseño para analizar la veracidad de las hipótesis planteadas en una realidad en 
particular. Los autores antes mencionados presentaron dos tipos de diseños el 
experimental y no experimental. 
 
El diseño no experimental en una investigación cuantitativa según 
Hernández, R., Fernández, C. y Baptista, P. (2014, p. 152) es “la investigación que 
se realiza sin manipular deliberadamente variables, es decir, se trata de estudios 
en los que no hacemos variar en forma intencional las variables independientes 
para ver su efecto sobre otras variables”, es decir, dentro de la investigación no se 
varió de manera intencional la variable comunicación organizacional para observar 
su efecto en la variable satisfacción de los usuarios externos del Departamento de 
Farmacia en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins. 
 
Para la investigación se utilizó el transeccional que, según Hernández, R., 
Fernández, C. y Baptista, P. (2014, p. 154) son “investigaciones que recopilan datos 
en un momento único”. El propósito de este tipo de investigación es la descripción 
de las variables y su posterior análisis de incidencia y su interrelación en un 






2.3. Tipo de investigación 
 
2.3.1. Tipo básica 
Sánchez y Reyes (2015) señalan:  
 
[…] como aquella que trata de responder a los problemas teóricos o 
sustantivos, en tal sentido, está orientada, a describir, explicar, 
predecir la realidad, con lo cual se va en búsqueda de principios y 
leyes generales que permitan organizar una teoría científica. En este 
sentido, podemos afirmar que la investigación sustantiva al perseguir   
la verdad nos encamina hacia la investigación básica o pura. La 
investigación sustantiva tiene dos niveles: La investigación descriptiva 
y la investigación explicativa (p. 38). 
 
2.3.2. Nivel descriptivo correlacional 
El tipo de investigación utilizada descriptiva según Cerda (1998) citado por Bernal, 
C. (2010, p. 113) nos dice que “tradicionalmente se define la palabra describir como 
el acto de representar, reproducir o figurar a personas, animales o cosas” además 
el mismo autor agrega que “se deben describir aquellos aspectos más 
característicos, distintivos y particulares de estas personas, situaciones o cosas, o 
sea, aquellas propiedades que las hacen reconocibles a los ojos de los demás”. Por 
lo tanto, la investigación descriptiva es la capacidad para seleccionar las 
características fundamentales del objeto de estudio y su descripción detallada de 
las partes, categorías o clases de ese objeto. Por esta razón la investigación 
descriptiva se soporta principalmente en técnicas como la encuesta, la entrevista, 
la observación y la revisión documental. 
 
Por otro lado, la investigación correlacional según Salkind (1998) citado por 
Bernal, C. (2010, p. 114) tiene como propósito “mostrar o examina la relación entre 
variables o resultados de variables”, en base a este autor, uno de los puntos 
fundamentales relacionados a la investigación correlacional es examinar relaciones 
entre variables o sus resultados, pero en ningún momento explica que una sea la 






En base a los conceptos desarrollados en los párrafos anteriores la presente 
investigación fue de tipo descriptiva correlacional porque se midió la relación entre 
las variables mencionadas anteriormente. 
 
2.4. Variables y operacionalización 
 
2.4.1. Variables  
 
Variable 1: Comunicación organizacional 
 
Definición conceptual: Según Chiavenato (2009, p. 321) “la comunicación 
organizacional es el proceso mediante el cual las personas intercambian 
información en sus organizaciones.” 
 
Definición operacional: La comunicación organizacional se midió a través de 
sus dimensiones motivación, información, expresión de emociones y control y estas 
fueron medidas a través de sus respectivos indicadores: definición de los objetivos, 
comportamiento deseado, orientación a las metas, orientación a los resultados, 
retroalimentación, evaluación del desempeño, transmisión de datos, toma de 
decisiones individuales, toma de decisiones grupales, evaluación de las 
alternativas, expresión de los sentimientos, sentimientos de insatisfacción, 
sentimiento de satisfacción, normas de trabajo, procedimiento de trabajo, 
comportamiento de las personas, comportamiento del grupo y problemas laborales. 
El instrumento utilizado fue el cuestionario de 35 preguntas y con escala ordinal. 
 
Variable 2: Satisfacción del usuario 
 
Definición conceptual: La satisfacción de los usuarios, según Kotler (2007, 
p, 592) es el “grado en que el desempeño percibido de un producto concuerda con 
las expectativas del comprador. Si el desempeño del producto no alcanza las 





Definición operacional: Satisfacción del usuario se midió a través de un 
cuestionario compuesto de 26 preguntas formuladas en base a las dimensiones de 
expectativas, desempeño percibido y complacencia; que permitió describir a la 
variable a través de sus indicadores como promesas, atención pronta, información 
adecuada, empatía, comprensión, solución oportuna, resultado, percepción en la 
atención, actitudes, relaciones entre los usuarios, recibe más de lo que espera, 
gratitud y recomendación. 
 
2.4.2. Operacionalización  
En la siguiente tabla se muestra la operacionalización de las variables 




Tabla 1. Matriz de operacionalización de las variables 
 




(2009, p. 321) “la 
comunicación 
organizacional es el 
proceso mediante el 
cual las personas 
intercambian 
información en sus 
organizaciones.” 
La comunicación organizacional se midió 
a través de sus dimensiones motivación, 
información, expresión de emociones y 
control y estas fueron medidas a través 
de sus respectivos indicadores: definición 
de los objetivos, comportamiento 
deseado, orientación a las metas, 
orientación a los resultados, 
retroalimentación, evaluación del 
desempeño, transmisión de datos, toma 
de decisiones individuales, toma de 
decisiones grupales, evaluación de las 
alternativas, expresión de los 
sentimientos, sentimientos de 
insatisfacción, sentimiento de 
satisfacción, normas de trabajo, 
procedimiento de trabajo, 
comportamiento de las personas, 
comportamiento del grupo y problemas 
laborales. El instrumento utilizado fue el 
cuestionario de 36 preguntas y con 
escala ordinal. 
Motivación 
Definición de los objetivos P1, P2, P3 
(1) Nunca 
(2) Casi nunca 
(3) A veces 
(4) Casi siempre 
(5) Siempre 
Cuestionario 
Comportamiento deseado P4, P5 
Orientación a las metas P6, P7 
Orientación a los resultados P8 
La retroalimentación P9 
Evaluación del desempeño P10, P11 
Información 
Transmisión de datos P12, P13 
Toma de decisiones individuales P14, P15 
Toma de decisions grupales P16, P17 
Evaluación de las alternativas P18, P19 
Expresión de emociones 
Expresión de los sentimientos P20, P21 
Sentimiento de insatisfacción P22, P23 
Sentimiento de satisfacción P24, P25 
Control 
Normas de trabajo P26, P27 
Procedimiento de trabajo P28, P29 
Comportamiento de las personas P30, P31 
Comportamiento del grupo P32, P33 
Problemas laborales P34, P35 
Satisfacción del 
usuario 
La satisfacción de los 
usuarios, según 
Kotler (2007, p, 592) 
es el grado en que el 
desempeño percibido 
de un producto 
concuerda con las 
expectativas del 
comprador. Si el 
desempeño del 
producto no alcanza 
las expectativas, el 
comprador queda 
insatisfecho. 
Satisfacción del usuario se midió a través 
de sus dimensiones expectativas, 
desempeño percibido y complacencia y 
estas fueron medidas a través de sus 
respectivos indicadores: promesas, 
atención pronta, información adecuada, 
empatía, comprensión, solución 
oportuna, resultado, percepción en la 
atención, actitudes, relaciones entre los 
usuarios, recibe más de lo que espera, 
gratitud y recomendación. El instrumento 
utilizado fue el cuestionario de 26 
preguntas y con escala ordinal. 
Expectativas 
Promesas P1, P2 
(1) Nunca 
(2) Casi nunca 
(3) A veces 
(4) Casi siempre 
(5) Siempre 
Cuestionario 
Atención pronta P3, P4 
Información adecuada P5, P6 
Empatía P7, P8 
Comprensión P9, P10 
Solución oportuna P11, P12 
Desempeño percibido 
Resultado P13, P14 
Percepción en la atención P15, P16 
Actitudes P17, P18 
Relaciones entre los usuarios P19, P20 
Complacencia 
Recibe más de lo que espera P21, P22 
Gratitud P23, P24 




2.5. POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
2.5.1. Población 
La población según Bernal (2010, p. 160) se refiere al “conjunto de todos los 
elementos a los cuales se refiere la investigación. Se puede definir también como 
el conjunto de todas las unidades de muestreo”. Asimismo, la población es “la 
totalidad de elementos o individuos que tienen ciertas características similares y 
sobre las cuales se desea hacer inferencia”. 
 
En base a los conceptos anteriores, se estableció que la población de la 
presente investigación fue de 32 trabajadores del Departamento de Farmacia en el 
Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins, para lo cual se tomó en cuenta todo 
el personal de la oficina en mención, ya que es en quienes recae la responsabilidad 
y las decisiones correspondientes a la comunicación organizacional y la 
satisfacción de los usuarios externos. 
 
2.5.1. Muestra 
La muestra según Bernal (2010, p. 161) es la parte o subconjunto de la población 
que se escoge o selecciona, de la cual se obtiene la información real para el 
desarrollo de la investigación y sobre la cual se realizará la medición y la 
observación de las variables que son objeto de estudio como son: La comunicación 
organizacional y la satisfacción del usuario externo. 
 
Para seleccionar la muestra se siguió el esquema por Bernal (2010, p. 161) 
en donde: primero se define la población, segundo se identifica el marco muestral, 
tercero se determina el tamaño de la muestra, cuarto se elige el procedimiento de 
muestreo y finalmente se selecciona la muestra. Para la determinación del tamaño 
de la muestra se debe conocer los métodos de muestreo y este depende del tipo 
de investigación. 
 
Los métodos de muestreo existentes según Bernal (2010, p. 162) son dos: 
Probabilístico y no probabilístico. El probabilístico según Hernández, R., 




población que sean representativos de ésta y cuya probabilidad de ser escogidos 
como parte de la muestra se pueda determinar; mientras que el no probabilístico 
para los mismos autores es guiado o direccionado por uno o varios fines más que 
por técnicas estadísticas que buscan representatividad. 
 
Para la presente investigación se utilizó el método de muestreo no 
probabilístico porque no se seleccionará al azar los casos, sino que será guiado por 
la investigadora con el propósito de conocer la percepción de los 20 trabajadores 
del Departamento de Farmacia del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins 
sobre la comunicación organizacional y la satisfacción del usuario externo. 
 
2.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
2.6.1. Técnica de recolección de datos 
En el estudio se aplica la técnica de la encuesta que “se basa en un conjunto de 
preguntas que se formulan al participante, cuya información constituye la 
información primaria necesaria para el investigador acorde a los objetivos de su 
investigación” (Pérez, 2007, p. 72). 
 
Por lo tanto, la técnica que se aplicó para el recojo de datos en la presente 
investigación será la encuesta. 
 
2.6.2. Instrumento de recolección de datos 
El instrumento que se aplicó a la presente investigación fue el cuestionario, que 
según Malhotra (2004, p. 280), es un “conjunto formal de preguntas para obtener 
información de encuestados”, este por lo general es sólo un elemento de un 
paquete de recopilación de datos que también puede incluir: primero, 
procedimientos de trabajo de campo; segundo, alguna recompensa, regalo o pago 
ofrecido a los encuestados y tercero ayudas de comunicación, como mapas, 
fotografías, anuncios y productos; generalmente cuentan con alternativas de 
respuestas politómicas, con escala de tipo Likert modificado, como: (1) Nunca, (2) 




Variable 1: Se aplicó el cuestionario de “Comunicación organizacional” 
considerando su ficha técnica con las siguientes características: 
 
• Instrumento: Cuestionario de “Comunicación organizacional” 
• Autora: Jackeline Sindi Barzola Bahamonde 
• Año: 2017 
• Significación: El cuestionario de “Comunicación organizacional” tiene 4 
dimensiones que son los siguientes: Motivación, información, expresión de 
emociones y control. 
• Extensión: El instrumento consta de 35 preguntas. 
• Administración: Individual 
• Ámbito de Aplicación: Departamento de Farmacia del Hospital Nacional 
Edgardo Rebagliati Martins 
• Duración: El tiempo de duración para desarrollar el cuestionario es de 
aproximadamente 20 minutos. 
• Puntuación: El Instrumento de “Comunicación organizacional” utiliza la escala 
de Likert: 
1 = Nunca 
2 = Casi nunca 
3 = A veces 
4 = Casi siempre 
5 = Siempre 
 








No óptimo 35 - 82 11 - 26 8 - 19 6 - 14 10 - 23 
Poco óptimo 83 - 129 27 - 41 20 - 30 15 - 23 24 - 38 
Óptimo 130 - 177 42 - 57 31 - 42 24 - 32 39 - 52 






Variable 2: Se aplicó el cuestionario de “Satisfacción del usuario externo” 
considerando su ficha técnica con las siguientes características: 
 
• Instrumento: Cuestionario de “Satisfacción del usuario externo” 
• Autora: Jackeline Sindi Barzola Bahamonde 
• Año: 2017 
• Significación: El cuestionario de “Satisfacción del usuario externo” tiene 3 
dimensiones que son los siguientes: Expectativas, Desempeño percibido y 
Complacencia. 
• Extensión: El instrumento consta de 26 preguntas. 
• Administración: Individual 
• Ámbito de Aplicación: Departamento de Farmacia del Hospital Nacional 
Edgardo Rebagliati Martins 
• Duración: El tiempo de duración para desarrollar el cuestionario es de 
aproximadamente 20 minutos. 
• Puntuación: El Instrumento de “Satisfacción del usuario externo” utiliza la 
escala de Likert: 
1 = Nunca 
2 = Casi nunca 
3 = A veces 
4 = Casi siempre 
5 = Siempre 
 








Insatisfecho 26 - 61 12 - 28 8 - 19 6 - 14 
Poco 
satisfecho 
61 - 95 28 - 44 19 - 29 14 - 22 
Satisfecho 95 - 130 44 - 60 29 - 40 22 - 30 









La validez “tiene que ver con lo que mide el cuestionario y cuán bien lo hace” 
(Bernal, 2010, p. 302). 
 
Dicho ello, para el presente estudio se utilizó el juicio de tres expertos de la 
Universidad César Vallejo, para dar validez a los instrumentos de recolección; a 
través del formato “Informe de opinión de expertos del instrumento de 
investigación”, que considera 3 aspectos de validación: Claridad, Pertinencia, y 
Relevancia, mediante este proceso se ha obtenido una validez promedio de: 75% 
para la variable Comunicación organizacional y 73% para la variable Satisfacción 
del usuario externo. 
 








Experto N° 1   X 75% X 75% 
Experto N° 2  X 75% X 75% 
Experto N° 3   X 75% X 75% 
Total 75%   75% 




La confiabilidad hace referencia “a la consistencia de las puntuaciones obtenidas 
por las mismas personas, cuando se les examina en distintas ocasiones con los 
mismos cuestionarios” (Bernal, 2010, p. 302). 
 
El coeficiente Alfa de Cronbach “es una prueba muy utilizada para 
pronunciarse sobre la fiabilidad de una escala. Mide en un momento del tiempo y 
sin necesidad de hacer repeticiones, la correlación esperada entre la escala actual 
y otra forma alternativa”. (Grande y Abascal, 2011, p. 246). 
 
En el presente trabajo de investigación se efectuó el cálculo del índice Alfa 
de Cronbach a través del software estadístico SPSS en su versión 23.0, para lo 




preguntas a 10 miembros escogidos al azar, donde se demostró que ambos 
instrumentos son confiables, con resultados de 0.899 y 0.830 en el Coeficiente de 
Alfa de Cronbach. 
 
Tabla 5. Estadístico de fiabilidad: Variable Comunicación organizacional 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0,899 35 
Fuente: elaboración propia. 
 
Interpretación: La confiabilidad de la variable Comunicación Organizacional es de 
0,899, interpretándose como alta confiabilidad. 
 
 
Tabla 6. Estadístico de fiabilidad: Variable satisfacción del usuario externo 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0,830 26 
Fuente: elaboración propia. 
 
Interpretación: La confiabilidad de la variable Satisfacción del Usuario es de 0,830, 
interpretándose como alta confiabilidad. 
 
 
2.7. Métodos de análisis de datos 
Para el análisis de datos se utilizó y ejecutó el programa estadístico SPSS Versión 
23.0, se exploró los datos para analizarlos y visualizarlos por la variables 
Comunicación organizacional y Satisfacción del usuario externo, se evalúo la 
confiabilidad del instrumento a través del Coeficiente de Alfa de Cronbach, se 
realizó el análisis estadístico descriptivo de las variables y dimensiones a través de 
la distribución de frecuencias, la medida comparativa de las variables a través de 
la tabla cruzada, finalmente se utilizó la estadística inferencial para la contrastación 
de las hipótesis a través de la prueba Coeficiente de Correlación de Spearman, y 
se concluyó con la preparación de los resultados a través de tablas y gráficos cada 




2.8. Aspectos técnicos 
En la presente investigación se utilizaron citas bibliográficas de teóricos teniendo 
en cuenta las consideraciones éticas, y sin evitar el estudio de investigación ni la 
propiedad intelectual, los derechos de los autores y la calidad de los datos 
obtenidos en esta investigación ya que como profesionales en formación debemos 
tener siempre presente cuál es la ética que debe tener durante su formación y 
demostrar mediante ello el grado de profesionalismo. 
 
Asimismo, la investigación no es sólo un acto técnico, es ante todo el 
ejercicio de un acto responsable, por este motivo la investigación no oculto a los 
colaboradores la naturaleza de la investigación, exponer a los colaboradores a 
actos que podrían perjudicarles, jamás invadió su intimidad, los datos consignados 





















3.1 Datos descriptivos 
 
Resultados descriptivos de la variable comunicación organizacional 
 
Tabla 7. Resultados hallados en la Variable 01 Comunicación organizacional 
Variable Categoría Frecuencia Porcentaje 
Comunicación 
organizacional 
Deficiente 19 60,0 
Poco eficiente 13 40,0 
Eficiente 0 0,0 
 Total 32 100,0 
 
 
Figura 1. Resultados hallados en la Variable 01 Comunicación organizacional 
 
Como se observa en la tabla 9, así como en la figura 1, un 60.0% de los 
trabajadores encuestados ubicaron a la comunicación organizacional en la 
categoría de “deficiente”, un 40.0% en la categoría “poco eficiente” y ninguno en la 
categoría “eficiente”. Por lo cual, se expresa que existió una percepción de que la 
comunicación organizacional fue deficiente en el Departamento de Farmacia del 

















Tabla 8. Resultados hallados en la Dimensión 01 Motivación 
Variable Categoría Frecuencia Porcentaje 
Motivación 
Deficiente 21 65,0 
Poco eficiente 11 35,0 
Eficiente 0 0,0 
 Total 32 100,0 
 
 
Figura 2. Resultados hallados en la Dimensión 01 Motivación 
 
Como se observa en la tabla 10, así como en la figura 2, un 65.0% de los 
trabajadores encuestados ubicaron a la motivación en la categoría de “deficiente”, 
un 35.0% en la categoría “poco eficiente” y ninguno en la categoría “eficiente”. Por 
lo cual se expresa que existió una percepción de que la motivación fue deficiente 



















Tabla 9. Resultados hallados en la Dimensión 02 Información 
Variable Categoría Frecuencia Porcentaje 
Información 
Deficiente 18 55,0 
Poco eficiente 14 45,0 
Eficiente 0 0,0 
 Total 32 100,0 
 
 
Figura 3. Resultados hallados en la Dimensión 02 Información 
 
Como se observa en la tabla 11, así como en la figura 3, un 55.0% de los 
trabajadores encuestados ubicaron a la información en la categoría de “deficiente”, 
un 45.0% en la categoría “poco eficiente” y ninguno en la categoría “eficiente”. Por 
lo cual se expresa que existió una percepción de que la información fue deficiente 

















Tabla 10. Resultados hallados en la Dimensión 03 Expresión de emociones 
Variable Categoría Frecuencia Porcentaje 
Expresión de 
emociones 
Deficiente 24 75,0 
Poco eficiente 7 20,0 
Eficiente 1 5,0 
 Total 32 100,0 
 
 
Figura 4. Resultados hallados en la Dimensión 03 Expresión de emociones 
 
Como se observa en la tabla 12, así como en la figura 4, un 75.0% de los 
trabajadores encuestados ubicaron a la expresión de emociones en la categoría de 
“deficiente”, un 20.0% en la categoría “poco eficiente” y 5.0% en la categoría 
“eficiente”. Por lo cual se expresa que existió una percepción de que la expresión 
de emociones fue deficiente en el Departamento de Farmacia del Hospital Nacional 


















Tabla 11. Resultados hallados en la Dimensión 04 Control 
Variable Categoría Frecuencia Porcentaje 
Control 
Deficiente 19 60,0 
Poco eficiente 13 40,0 
Eficiente 0 0,0 
 Total 32 100,0 
 
 
Figura 5. Resultados hallados en la Dimensión 04 Control 
 
Como se observa en la tabla 13, así como en la figura 5, un 60.0% de los 
trabajadores encuestados ubicaron al control en la categoría de “deficiente”, un 
40.0% en la categoría “poco eficiente” y ninguno en la categoría “eficiente”. Por lo 
cual se expresa que existió una percepción de que el control fue deficiente en el 


















Tabla 12. Resultados hallados en la Variable 02 Satisfacción del usuario 
Variable Categoría Frecuencia Porcentaje 
Satisfacción del 
usuario 
Deficiente 16 50,0 
Poco eficiente 16 50,0 
Eficiente 0 0,0 
 Total 32 100,0 
 
 
Figura 6. Resultados hallados en la Variable 02 Satisfacción del usuario 
 
Como se observa en la tabla 14, así como en la figura 6, un 50.0% de los 
trabajadores encuestados ubicaron a la satisfacción del usuario en la categoría de 
“deficiente”, un 50.0% en la categoría “poco eficiente” y ninguno en la categoría 
“eficiente”. Por lo cual se expresa que existió una percepción de que la satisfacción 
del usuario fue deficiente en el Departamento de Farmacia del Hospital Nacional 
















Tabla 13. Resultados hallados en la Dimensión 01 Expectativas 
Variable Categoría Frecuencia Porcentaje 
Expectativas 
Deficiente 19 60,0 
Poco eficiente 13 40,0 
Eficiente 0 0,0 
 Total 32 100,0 
 
 
Figura 7. Resultados hallados en la Dimensión 01 Expectativas 
 
Como se observa en la tabla 15, así como en la figura 7, un 60.0% de los 
trabajadores encuestados ubicaron a las expectativas del usuario en la categoría 
de “deficiente”, un 40.0% en la categoría “poco eficiente” y ninguno en la categoría 
“eficiente”. Por lo cual se expresa que existió una percepción de que las 
expectativas del usuario fue deficiente en el Departamento de Farmacia del Hospital 


















Tabla 14. Resultados hallados en la Dimensión 02 Desempeño percibido 
Variable Categoría Frecuencia Porcentaje 
Desempeño 
percibido 
Deficiente 21 65,0 
Poco eficiente 11 35,0 
Eficiente 0 0,0 
 Total 32 100,0 
 
 
Figura 8. Resultados hallados en la Dimensión 02 Desempeño percibido 
 
Como se observa en la tabla 16, así como en la figura 8, un 65.0% de los 
trabajadores encuestados ubicaron al desempeño percibido por el usuario en la 
categoría de “deficiente”, un 35.0% en la categoría “poco eficiente” y ninguno en la 
categoría “eficiente”. Por lo cual se expresa que existió una percepción de que el 
desempeño percibido por el usuario fue deficiente en el Departamento de Farmacia 


















Tabla 15. Resultados hallados en la Dimensión 03 Complacencia 
Variable Categoría Frecuencia Porcentaje 
Complacencia 
Deficiente 21 65,0 
Poco eficiente 11 35,0 
Eficiente 0 0,0 
 Total 32 100,0 
 
 
Figura 9. Resultados hallados en la Dimensión 03 Complacencia 
 
Como se observa en la tabla 17, así como en la figura 9, un 65.0% de los 
trabajadores encuestados ubicaron a la complacencia del usuario en la categoría 
de “deficiente”, un 35.0% en la categoría “poco eficiente” y ninguno en la categoría 
“eficiente”. Por lo cual se expresa que existió una percepción de que la 
complacencia del usuario fue deficiente en el Departamento de Farmacia del 


















Tabla 16. Tabla cruzada de las variables: Comunicación organizacional y 
Satisfacción del usuario 
   Satisfacción del usuario Total 








Recuento 16 3 0 19 
% dentro de Satisfacción 
del usuario 
100,0% 20,0% 0,0% 60,0% 
% del total 50,0% 10,0% 0,0% 60,0% 
Poco 
eficiente 
Recuento 0 13 0 13 
% dentro de Satisfacción 
del usuario 
0,0% 80,0% 0,0% 40,0% 
% del total 0,0% 40,0% 0,0% 40,0% 
Eficiente 
Recuento 0 0 0 0 
% dentro de Satisfacción 
del usuario 
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 
Total 
Recuento 16 16 0 32 
% dentro de Satisfacción 
del usuario 
100,0% 100,0% 0,0% 100,0% 




Figura 10. Tabla cruzada de las variables: Comunicación organizacional y 














Deficiente Poco eficiente Eficiente
Satisfacción del usuario




En la tabla 18 y figura 10, se puede apreciar que el 50.0% de los empleados del 
Departamento de Farmacia del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins, 
percibieron que la comunicación organizacional y la satisfacción del usuario son 
deficientes, el 40.0% manifestaron que la comunicación organizacional y la 
satisfacción del usuario son poco eficientes, y finalmente, el 10.0% consideró que 





3.2. Contraste de hipótesis 
 
Contrastación de la hipótesis general 
Ho: La comunicación organizacional y la satisfacción del usuario externo no tienen 
una relación significativa en el Departamento de Farmacia, en el Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesús María, 2016. 
 
Ha: La comunicación organizacional y la satisfacción del usuario externo tienen una 
relación significativa en el Departamento de Farmacia, en el Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesús María, 2016. 
 
Nivel de significancia = 0,05 
Regla de decisión: Si p valor < 0,05 en este caso se rechaza el Ho 
Si p valor > 0,05 en este caso se acepta el Ho 
 
Tabla 17. Correlación entre la comunicación organizacional y satisfacción del 
usuario 












Sig. (bilateral) . ,000 
N 32 32 
** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 19, el resultado del coeficiente de correlación de Spearman es igual a 
0.816** por lo que se determina que existe una correlación positiva al nivel de 0.01, 
lo que manifiesta de que el 99% (0.99) a dos colas o bilateral. La variable 1: 
comunicación organizacional sobre la variable 2: satisfacción del usuario, 
asimismo, se evidencia, que el nivel de significancia (sig. = 0.000) es menor que el 





Contrastación de la hipótesis específica 1 
Ho: La motivación y la satisfacción del usuario externo no tienen una relación 
significativa en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. 
 
Ha: La motivación y la satisfacción del usuario externo tienen una relación 
significativa en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. 
 
Nivel de significancia = 0,05 
Regla de decisión: Si p valor < 0,05 en este caso se rechaza el Ho 
Si p valor > 0,05 en este caso se acepta el Ho 
 
Tabla 18. Correlación entre la motivación y la satisfacción del usuario 










Sig. (bilateral) . ,000 
N 32 32 
** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 20, el resultado del coeficiente de correlación de Spearman es igual a 
0.734** por lo que se determina que existe una correlación positiva al nivel de 0.01, 
lo que manifiesta de que el 99% (0.99) a dos colas o bilateral. La dimensión 1 de la 
variable 1: motivación sobre la variable 2: satisfacción del usuario, asimismo, se 
evidencia, que el nivel de significancia (sig. = 0.000) es menor que el p-valor 0.01 





Contrastación de la hipótesis específica 2 
Ho: La información y la satisfacción del usuario externo no tienen una relación 
significativa en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. 
 
Ha: La información y la satisfacción del usuario externo tienen una relación 
significativa en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. 
 
Nivel de significancia = 0,05 
Regla de decisión: Si p valor < 0,05 en este caso se rechaza el Ho 
Si p valor > 0,05 en este caso se acepta el Ho 
 
Tabla 19. Correlación entre la información y la satisfacción del usuario 










Sig. (bilateral) . ,001 
N 32 32 
** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 21, el resultado del coeficiente de correlación de Spearman es igual a 
0.704** por lo que se determina que existe una correlación positiva al nivel de 0.01, 
lo que manifiesta de que el 99% (0.99) a dos colas o bilateral. La dimensión 2 de la 
variable 1: información sobre la variable 2: satisfacción del usuario, asimismo, se 
evidencia, que el nivel de significancia (sig. = 0.001) es menor que el p-valor 0.01 





Contrastación de hipótesis específica 3 
Ho: La expresión de las emociones y la satisfacción del usuario externo no tienen 
una relación significativa en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesús María, 2016. 
 
Ha: La expresión de las emociones y la satisfacción del usuario externo tienen una 
relación significativa en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesús María, 2016. 
 
Nivel de significancia = 0,05 
Regla de decisión: Si p valor < 0,05 en este caso se rechaza el Ho 
Si p valor > 0,05 en este caso se acepta el Ho 
 
Tabla 20. Correlación entre la expresión de emociones y la satisfacción del usuario 












Sig. (bilateral) . ,008 
N 32 32 
** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 22, el resultado del coeficiente de correlación de Spearman es igual a 
0.574** por lo que se determina que existe una correlación positiva al nivel de 0.01, 
lo que manifiesta de que el 99% (0.99) a dos colas o bilateral. La dimensión 3 de la 
variable 1: expresión de emociones sobre la variable 2: satisfacción del usuario, 
asimismo, se evidencia, que el nivel de significancia (sig. = 0.008) es menor que el 






Contrastación de hipótesis específica 4 
Ho: El control y la satisfacción del usuario externo no tienen una relación 
significativa en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. 
 
Ha: El control y la satisfacción del usuario externo tienen una relación significativa en 
el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, Jesús 
María, 2016. 
 
Nivel de significancia = 0,05 
Regla de decisión: Si p valor < 0,05 en este caso se rechaza el Ho 
Si p valor > 0,05 en este caso se acepta el Ho 
 
Tabla 21. Correlación entre el control y la satisfacción del usuario 










Sig. (bilateral) . ,004 
N 32 32 
** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 23, el resultado del coeficiente de correlación de Spearman es igual a 
0.612** por lo que se determina que existe una correlación positiva al nivel de 0.01, 
lo que manifiesta de que el 99% (0.99) a dos colas o bilateral. La dimensión 4 de la 
variable 1: control sobre la variable 2: satisfacción del usuario, asimismo, se 
evidencia, que el nivel de significancia (sig. = 0.004) es menor que el p-valor 0.01 























En el presente capítulo y después de obtener los resultados, comparan con los 
antecedentes de la presente investigación, los cuales confirmaran las hipótesis 
planteadas. 
 
Con respecto a la hipótesis general: La comunicación organizacional y la 
satisfacción del usuario externo tienen una relación significativa en el Departamento 
de Farmacia, en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, Jesús María, 2016. El 
resultado del coeficiente de correlación de Spearman es igual a 0.816** por lo que 
se determina que existe una correlación positiva al nivel de 0.01. Este resultado 
coincide con López (2016), en la investigación “Relación entre la satisfacción con 
la comunicación interna y el compromiso organizacional en un Instituto de 
Educación Superior de la ciudad de Guayaquil”, quien concluyó que existe relación 
de tipo positiva débil por inclinación creciente y grado débil con una magnitud del 
coeficiente cercana a 0 entre las variables comunicación e identificación 
organizacional, con significancia mayor que 0,01. La correlación de Pearson fue de 
0,170. Concuerda principalmente con Vásquez (2015), en la investigación 
“Relación entre la comunicación y la satisfacción laboral de un grupo de 
trabajadores del área de bodega de Bofasa”, quien concluyó que existe correlación 
estadísticamente significativa entre comunicación y satisfacción laboral, dándose 
una r=0,875. El 75% de los trabajadores cree necesario debe existir un buen canal 
de comunicación para la transmisión de información hacia los colaboradores. Entre 
comunicación y reconocimiento laboral se encontró una correlación de 0, 681, 
destacando así que la identificación hacia la empresa constituye un factor 
importante de asociación con el desarrollo laboral de cada colaborador. También 
se encontró una correlación entre comunicación y desarrollo laboral que fue de 0, 
801. En cuanto que a veces no se cuenta con información oportuna hace que los 
resultados no sean los adecuados en la atención al asegurado (55.0%), la 
satisfacción con las relaciones interpersonales se manifiestan durante la atención 
y por último con relación a que recibe más de lo que espera casi siempre la 
flexibilidad en las instalaciones de la farmacia permite que el asegurado reciba más 
de lo que espera (65.0%) concuerda con la investigación en que los usuarios están 




En consideración a la primera hipótesis específica: La motivación y la 
satisfacción del usuario externo tienen una relación significativa en el Departamento 
de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, Jesús María, 2016. El 
resultado del coeficiente de correlación de Spearman es igual a 0.734** por lo que 
se determina que existe una correlación positiva al nivel de 0.01. Este hallazgo 
coincide con lo encontrado por Suárez (2014), en la investigación “Determinación 
de la relación entre la comunicación y el liderazgo en la aceptación del cambio 
organizacional en un ambiente universitario en la ciudad de Bogotá”, quien encontró 
relación entre comunicación y cambio con un coeficiente de correlación de Pearson 
de 0,621, dándose principalmente entre el trabajo en equipo en el cambio y la 
relación organizacional, sin embargo no se encontró relación entre el tipo de 
liderazgo de los participantes con el cambio organizacional. Asimismo, concuerda 
con González (2012), en la investigación “Comunicación organizacional y la 
productividad de los equipos de alto desempeño en los proyectos de construcción 
pertenecientes a las empresas contratistas en el Municipio Cabimas”, quien 
concluyó con el hallazgo de correlación de Pearson en 0,63, determinándose una 
correlación positiva media entre la comunicación organizacional y la productividad, 
deduciéndose que la falta de comunicación en la ejecución de proyectos afecta de 
modo importante la productividad de los equipos de trabajo, debido principalmente 
a información que no logra entregarse a tiempo y un mal manejo de los canales 
comunicativos. La comprensión en cuanto a que casi siempre el personal de 
farmacia comprende las necesidades de los asegurados con el propósito de 
mejorar sus expectativas (45.0%), del mismo modo a veces los procesos de entrega 
de medicamentos se realizan comprendiendo la necesidad de los asegurados 
(45.0%). Con relación a la percepción en la atención casi siempre el asegurado 
tiene una percepción positiva de la atención cuando siente que es comprendido 
(45.0%), discrepa con la investigación por lo que concluyó en que el personal es 
amable en la atención; finalmente con respecto a que recibe más de lo que espera 
en cuanto a que casi siempre la flexibilidad en las instalaciones de la farmacia 
permite que el asegurado reciba más de lo que espera (54.0%) discrepa con la 
investigación por lo que concluyó que la apariencia de las instalaciones físicas, la 
facilidad y conveniencia del desplazamiento, la distribución de las secciones y 





Con respecto a la segunda hipótesis específica: La información y la 
satisfacción del usuario externo tienen una relación significativa en el Departamento 
de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, Jesús María, 2016. El 
resultado del coeficiente de correlación de Spearman es igual a 0.704** por lo que 
se determina que existe una correlación positiva al nivel de 0.01. El resultado 
concuerda con Wills-Espinosa, Cevallos, Sadi y Ancin (2017) en la investigación 
“La relación entre la satisfacción con la comunicación interna y el compromiso 
organizacional: el caso de una universidad ecuatoriana”, quienes concluyeron que 
la calidad de la comunicación de los altos directivos para con los empleados es 
satisfactoria (89,33%). También, la comunicación organizacional se relaciona 
positivamente con la identificación de los colaboradores, con un coeficiente de 
Pearson de r=0,17, es decir grado débil. De igual forma, coincide con Echevarría 
(2014), en la investigación “Comunicación organizacional y gestión administrativa 
en la Unión Peruana del Sur, 2014”, quien concluyó que existe una correlación 
significativa superior a la media (r=0,712) entre las dimensiones de la variable 
Comunicación Organizacional: Comunicación Interna Jerárquica, Comunicación 
Interna Intermedia y Comunicación Interna No Jerárquica, y la variable criterio: 
Gestión Estratégica. La información adecuada en cuanto a que a veces la 
información que brinda el personal a los pacientes es siempre confiable (55.0%), 
con relación a la empatía en cuanto a que a veces el personal que atiende en las 
farmacias del Hospital tiene empatía con el asegurado (55.0%), concuerda con la 
investigación por lo que concluyó que el tiempo de espera es adecuado. 
 
Con respecto a la tercera hipótesis específica: La expresión de las 
emociones y la satisfacción del usuario externo tienen una relación significativa en 
el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, Jesús 
María, 2016. El resultado del coeficiente de correlación de Spearman es igual a 
0.574** por lo que se determina que existe una correlación positiva al nivel de 0.01. 
El hallazgo coincide con Mesones y Santos (2016) en la investigación “Relación 
entre la comunicación organizacional y el clima laboral de la Gerencia Regional de 
Educación de La Libertad Grell - 2015”, concluyeron que la comunicación 




obtenidos que representa un elevado nivel de relación entre ambas variables de 
investigación. Además, contrastaron la hipótesis con una relación significativa 
debido al nivel de significancia de 0,0009 menor al 0,05 con un coeficiente de 
correlación de Pearson de 0,794. Concuerda también con De la Cruz (2014) en la 
investigación “Relación entre la demanda insatisfecha por medicamentos y la 
satisfacción del usuario externo en el Policlínico Militar de Chorrillos, 2008”, quien 
concluyó que mediante correlación de Pearson se encontró satisfacción de la 
atención médica en Medicina Genera con la Satisfacción de la atención Farmacia 
(r= 0,748) las deficiencias en la atención en Farmacia se deben a la carencia de 
trato amable, los que percibieron la mayor proporción de mala atención de farmacia 
fueron los varones y titulares. La que recibe más de lo que esperaba en cuanto a 
que a veces los asegurados están satisfechos porque reciben lo que ellos esperan 
en la Farmacia (45.0%). 
 
Con relación a la cuarta hipótesis específica: El control y la satisfacción del 
usuario externo tienen una relación significativa en el Departamento de Farmacia 
en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, Jesús María, 2016. El resultado del 
coeficiente de correlación de Spearman es igual a 0.612** por lo que se determina 
que existe una correlación positiva al nivel de 0.01. Este hallazgo concuerda con 
Miranda y Pastor (2015) en la investigación “Comunicación organizacional y clima 
social en los trabajadores de una Municipalidad del Departamento de Lambayeque 
- 2015”, quienes concluyeron que, en cuanto a la comunicación organizacional, se 
encontró mayor predominio en el nivel medio, evidencia de menor prevalencia en 
el nivel alto; con respecto al clima social se evidencia menor prevalencia en el nivel 
deficitario, seguido del nivel promedio, por último se aprecia mayor predominio en 
el nivel bueno, existe relación positiva altamente significativa entre las escalas 
descendente, ascendente y horizontal con las áreas relaciones, autorrealización y 
estabilidad y, finalmente, no existe relación entre la escala diagonal con las áreas 
relaciones, autorrealización y estabilidad. Es decir, se halló correlación entre 
comunicación organizacional y clima laboral, con un coeficiente de correlación de 
Pearson de 0,794. Asimismo, se encontraron similares resultados con Pelaes 
(2010) en la investigación “Relación entre el clima organizacional y la satisfacción 




entre clima organizacional y satisfacción del cliente: Relaciones interpersonales 
(r=0,647), estilo de dirección (r=0,810), sentido de pertenencia (r=0,627), 
retribución (r=0,532), estabilidad (r=0,561), claridad y coherencia dirección 
(r=0,378), valores colectivos (r=0,362). No se presentó correlación con la dimensión 
disponibilidad de recursos. Las actitudes en cuanto a que casi siempre las actitudes 
positivas del personal de farmacia impactan en el desempeño percibido por el 
asegurado (40.0%) mientras que a veces las actitudes del personal colaboran en la 


























Se determinó la relación entre la comunicación organizacional y la satisfacción del 
usuario externo del Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. La comunicación organizacional tuvo una relación 
positiva de 0.816 (Tabla 19) con la satisfacción del usuario externo del 
Departamento de Farmacia del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins; así 
mismo la comunicación organizacional (Tabla 9 y Figura 01) es considerada como 
deficiente en un 60.0% mientras que la satisfacción del usuario externo (Tabla 14 y 
Figura 06) también fue considerada como deficiente con un 50.0% demostrando su 
relación, finalmente a través de la tabla cruzada de las variables (Tabla 17 y Figura 
10) el 50.0% de los encuestados consideraron que la comunicación organizacional 




Se determinó la relación entre la motivación y la satisfacción del usuario externo en 
el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, Jesús 
María, 2016. La motivación tuvo una relación positiva de 0.734 (Tabla 20) con la 
satisfacción del usuario externo del Departamento de Farmacia del Hospital 
Nacional Edgardo Rebagliati Martins; así mismo la motivación (Tabla 10 y Figura 
02) es considerada como deficiente en un 65.0% mientras que la satisfacción del 
usuario externo (Tabla 15 y Figura 07) también fue considerada como deficiente 
con un 50.0% demostrando su relación, los empleados encuestados manifestaron 
en su mayoría que casi nunca los objetivos establecidos están orientados a mejorar 
la comunicación organizacional en el área, igualmente la mayoría considero que 
casi nunca el área motiva a sus empleados para tener un comportamiento 
adecuado en sus actividades, por otro lado nunca los empleados cuanto más 
motivados están comunican sus inquietudes y dudas; asimismo nunca la motivación 
está orientada a los resultados o metas, mientras que la retroalimentación casi 
nunca es fundamental porque el empleado no es consciente de que eso mejorara 
la comunicación finalmente la evaluación del desempeño casi nunca es motivada 






Se determinó la relación entre la información y la satisfacción del usuario externo 
en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, Jesús 
María, 2016. La información tuvo una relación positiva de 0.704 (Tabla 21) con la 
satisfacción del usuario externo del Departamento de Farmacia del Hospital 
Nacional Edgardo Rebagliati Martins; así mismo la información (Tabla 11 y Figura 
03) es considerada como deficiente en un 55.0% mientras que la satisfacción del 
usuario externo (Tabla 16 y Figura 08) también fue considerada como deficiente 
con un 50.0% demostrando su relación, los empleados encuestados mencionaron 
que nunca la transmisión de datos fue permanente; mientras que casi nunca la 
comunicación organizacional fue oportuna; la toma de decisiones grupales nunca 
es consensuada en el Departamento de Farmacia, gracias a la información 
disponible y casi nunca la información permite evaluar las alternativas de manera 




Se determinó la relación entre la expresión de emociones y la satisfacción del 
usuario externo en el Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. La expresión de emociones tuvo una relación positiva 
de 0.574 (Tabla 22) con la satisfacción del usuario externo del Departamento de 
Farmacia del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins; así mismo la expresión 
de emociones (Tabla 12 y Figura 04) es considerada como deficiente en un 75.0% 
mientras que la satisfacción del usuario externo (Tabla 17 y Figura 09) también fue 
considerada como deficiente con un 50.0% demostrando su relación, los 
empleados encuestados en su mayoría expresaron que los trabajadores a través 
de sus expresiones casi nunca expresan sus sentimientos; nunca el trabajador 
expresa su insatisfacción a menudo y finalmente el trabajador expresa casi nunca 









Se determinó la relación entre el control y la satisfacción del usuario externo en el 
Departamento de Farmacia en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, Jesús María, 
2016. El control tuvo una relación positiva de 0.612 (Tabla 23) con la satisfacción 
del usuario externo del Departamento de Farmacia del Hospital Nacional Edgardo 
Rebagliati Martins; así mismo el control (Tabla 13 y Figura 05) es considerada como 
deficiente en un 60.0% mientras que la satisfacción del usuario externo (Tabla 18 y 
Figura 10) también fue considerada como deficiente con un 50.0% demostrando su 
relación, los empleados encuestados mencionaron que la comunicación de las 
normas de trabajo nunca permitirá mejorar los estándares de control; además los 
trabajadores nunca están de acuerdo con los procedimientos de trabajo existentes; 
el control de la comunicación casi nunca afecta el comportamiento de las personas; 
el comportamiento de los grupos nunca es relevante para mejorar el control sobre 
las comunicaciones y por último la falta de control casi nunca genera problemas 


























Al responsable del Departamento de Farmacia del Hospital Nacional Edgardo 
Rebagliati Martins, se recomienda considerar los resultados obtenidos para evaluar 
los procesos de comunicación organizacional, principalmente identificando las 
motivaciones, información, expresión de las emociones y control, de tal forma que 
las actividades estén orientadas a la satisfacción de los usuarios externos mediante 
la promoción de los elementos de la satisfacción como son las expectativas, el 




Al responsable del Departamento de Farmacia del Hospital Nacional Edgardo 
Rebagliati Martins, se sugiere planificar reuniones semanales para mejorar la 
motivación de los empleados (Tabla 10 y Figura 02) a través del establecimiento de 
objetivos orientados a mejorar la comunicación entre colaborador y usuario, 
asimismo que el área motive a su colaborador con el propósito que este tenga un 
comportamiento adecuado para que informe oportunamente de las actividades que 
realiza, por otro lado la motivación permite al colaborador comunicar sus 
inquietudes y dudas que le permita desarrollar sus actividades sin problemas 
además los orienta a cumplir con los resultados o metas esperadas, por otro lado 
se debe implementar un proceso de retroalimentación que permita que el 
colaborador sea consciente de que eso mejorará la comunicación y finalmente 




Al responsable del Departamento de Farmacia del Hospital Nacional Edgardo 
Rebagliati Martins, se recomienda desarrollar talleres para mejorar el manejo de la 
información (Tabla 11 y Figura 03) fomentando la transmisión de datos formales 
para que sea permanente y fluida, y así evitar la comunicación informal basada en 
chismes y rumores; permitir que la comunicación sea oportuna para evitar la 




grupales debe ser consensuada en el Departamento de Farmacia con el propósito 
que todos se involucren en los procesos del departamento, gracias a que se cuenta 
con información disponible y libre finalmente la información debe permitir evaluar 
las alternativas de manera eficiente y rápida con el fin de que las actividades del 




Al responsable del Departamento de Farmacia del Hospital Nacional Edgardo 
Rebagliati Martins, se sugiere promover en los empleados la expresión de sus 
emociones (Tabla 12 y Figura 04) orientados a la atención al cliente. El jefe del área 
debe conocer las expresiones de sus colaboradores con el fin de conocer si el 
colaborador está pasando por situaciones difíciles y apoyarlo en la solución del 
problema antes de que influya en su desempeño; por otro lado, permitir al 
colaborador expresar su insatisfacción para cambiar lo que genera este problema 
y finalmente debe permitir que el colaborador exprese su satisfacción en las labores 




Al responsable del Departamento de Farmacia del Hospital Nacional Edgardo 
Rebagliati Martins, se recomienda evaluar el proceso de control de la comunicación 
(Tabla 13 y Figura 05) a través de la comunicación inmediata de las normas de 
trabajo actualizadas con el propósito de mejorar los estándares de control; además 
mejorar los procedimientos de trabajo existentes para optimizar y aprovechar las 
habilidades del colaborador; implementar indicadores de control a la comunicación 
sin que afecte la privacidad del colaborador y no deteriore su comportamiento; 
fomentar el buen comportamiento de los grupos porque este es relevante en la 
mejora del control sobre las comunicaciones y finalmente implementar el control 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES 
PROBLEMA PRINCIPAL: 
¿Cuál es la relación de la 
comunicación organizacional con la 
satisfacción del usuario externo en 
el Departamento de Farmacia, en el 
Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016? 
 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS: 
¿Cuál es la relación entre la 
motivación con la satisfacción del 
usuario externo en el Departamento 
de Farmacia en el Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesús María, 
2016? 
 
¿Cuál es la relación entre la 
información con la satisfacción del 
usuario externo en el Departamento 
de Farmacia en el Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesús María, 
2016? 
 
¿Cuál es la relación de la expresión 
de emociones con la satisfacción 
del usuario externo en el 
Departamento de Farmacia en el 
Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016? 
 
 
¿Cuál es la relación del control con 
la satisfacción del usuario externo 
en el Departamento de Farmacia en 
el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016? 
OBJETIVO GENERAL: 
Determinar la relación entre la 
comunicación organizacional y la 
satisfacción del usuario externo 
del Departamento de Farmacia en 
el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS:  
Determinar la relación entre la 
motivación y la satisfacción del 
usuario externo en el 
Departamento de Farmacia en el 
Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. 
 
Determinar la relación entre la 
información y la satisfacción del 
usuario externo en el 
Departamento de Farmacia en el 
Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. 
 
Determinar la relación entre la 
expresión de emociones y la 
satisfacción del usuario externo en 
el Departamento de Farmacia en 
el Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. 
 
 
Determinar la relación entre el 
control y la satisfacción del 
usuario externo en el 
Departamento de Farmacia en el 
Hospital Edgardo Rebagliati 
Martins, Jesús María, 2016. 
HIPÓTESIS GENERAL:  
La comunicación organizacional se 
relaciona significativamente con la 
satisfacción del usuario externo en 
el Departamento de Farmacia, en el 
Hospital Edgardo Rebagliati Martins, 
Jesús María, 2016. 
 
HIPÓTESIS ESPECÍFICAS: 
La motivación y la satisfacción del 
usuario externo tienen una relación 
significativa en el Departamento de 
Farmacia, en el Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesús María, 
2016. 
 
La información y la satisfacción del 
usuario externo tienen una relación 
significativa en el Departamento de 
Farmacia, en el Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesús María, 
2016. 
 
La expresión de las emociones y la 
satisfacción del usuario externo 
tienen una relación significativa en el 
Departamento de Farmacia, en el 
Hospital Edgardo Rebagliati Martins, 
Jesús María, 2016. 
 
 
El control y la satisfacción del 
usuario externo tienen una relación 
significativa en el Departamento de 
Farmacia, en el Hospital Edgardo 
Rebagliati Martins, Jesús María, 
2016. 















Motivación • Definición de los objetivos 
• Comportamiento deseado 
• Orientación a las metas 
• Orientación a los resultados 
• La retroalimentación 
• Evaluación del desempeño 















(4) Casi siempre 
(3) A veces 
(2) Casi nunca 
(1) Nunca 
 
Información • Transmisión de datos 
• Toma de decisions individuales 
• Toma de decisions grupales 







• Expresión de los sentimientos 
• Sentimientos de insatisfacción 




Control • Normas de trabajo 
• Procedimiento de trabajo 
• Comportamiento de las personas 
• Comportamiento del grupo 

















• Atención pronta 
• Información adecuada 
• Empatía 
• Comprensión 














(4) Casi siempre 
(3) A veces 






• Percepciónen la atención 
• Actitudes 



















Anexo 2. Instrumento de investigación. 
 
CUESTIONARIO DE COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 
        
Objetivo: Estimado(a) Sr(a): Mi nombre es Jackeline Sindi Barzola Bahamonde alumna del 
Programa SUBE de la Universidad Cesar Vallejo; es grato dirigirme a usted, para hacerle llegar el 
presente cuestionario, que tiene por finalidad obtener información sobre la comunicación 
organizacional. Le hacemos de su conocimiento que este instrumento es anónimo y que los 
resultados que se obtenga serán de uso exclusivo para la investigación. 
 
       
En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opción que mejor describa la situación en el 
Departamento de Farmacia 
 
No existen respuestas correctas ni incorrectas, realmente refleja lo que usted piensa. Marque 
con una "X”. 
        
Siempre 5       
Casi Siempre 4       
A veces 3       
Casi Nunca 2       
Nunca 1       
          
DIMENSIONES INDICADORES 1 2 3 4 5 
Motivación 
1 Definición de los objetivos   
1 Conozco ampliamente los objetivos establecidos      
2 
Los objetivos establecidos están orientados a mejorar la 
comunicación organizacional.           
3 
Los trabajadores motivados colaboran con los objetivos de 
mejoramiento de la comunicación organizacional      
2 Comportamiento deseado   
4 
La comunicación adecuada motiva a los trabajadores a 
mejorar su comportamiento           
5 
El Departamento de Farmacia motiva a sus trabajadores 
para un comportamiento deseado.           
3 Orientación a las metas   
6 Las actividades del trabajador están orientadas a las metas           
7 
Los trabajadores cuanto más motivados están comunican 
sus inquietudes y dudas.           
4 Orientación a los resultados   
8 
La motivación a los trabajadores está orientada a los 
resultados (metas)           
5 La retroalimentación   
9 
La retroalimentación es fundamental para los trabajadores 
porque son conscientes que ello mejorara la comunicación.           
6 Evaluación del desempeño   
10 
La evaluación del desempeño es transparente y objetiva y 
esto motiva al trabajador      
11 
La evaluación del desempeño del trabajador es motivada por 
incentivos.           
 
 
1 Transmisión de datos   
















La comunicación organizacional permite que la información 
se transmita eficientemente entre los trabajadores.           
2 Toma de decisiones individuales 1  2 3 4 5 
14 
La información con la que cuenta el trabajador le permite 
tomar decisiones individuales.           
15 La comunicación organizacional es oportuna.           
3 Toma de decisiones grupales   
16 
La información con la que cuenta el Departamento de 
Farmacia permite tomar decisiones grupales en forma 
coherente           
17 
La toma de decisiones grupales es consensuada en el 
Departamento de Farmacia, gracias a la información 
disponible.           
4 Evaluación de las alternativas   
18 
La información permite evaluar las alternativas de manera 
eficiente y rápida.           
19 
Los trabajadores cuentan con la suficiente información para 
evaluar las diversas alternativas.           
Expresión de 
emociones 
1 Expresión de los sentimientos   
20 
Considero que el Departamento de Farmacia valora 
sentimientos y emociones del colaborador.           
21 
Los trabajadores a través de sus expresiones muestran sus 
sentimientos           
2 Sentimientos de insatisfacción   
22 
Se toma en cuenta el sentimiento de satisfacción que tienen 
los trabajadores.           
23 El trabajador expresa insatisfacción a menudo           
3 Sentimiento de satisfacción   
24 
El trabajador expresa su satisfacción de laborar en el 
Departamento de Farmacia.           
25 
El Departamento de Farmacia influye en la satisfacción de 
los trabajadores a través de alguna actividad.           
Control 
1 Normas de trabajo           
26 
Las normas de trabajo actuales favorecen la comunicación 
organizacional.           
27 
Comunicar las normas de trabajo permitirá mejorar los 
estándares de control.           
2 Procedimiento de trabajo           
28 
Los procedimientos de trabajo actuales favorecen la 
comunicación organizacional.           
29 
Los trabajadores están de acuerdo con los procedimientos 
de trabajo.           
3 Comportamiento de las personas           
30 
El control de la comunicación organizacional afecta el 
comportamiento de las personas.           
31 
El comportamiento de las personas es relevante para 
mejorar el control sobre las comunicaciones.           
4 Comportamiento del grupo           
32 
El control de la comunicación organizacional afecta en el 
comportamiento de los grupos de trabajo.           
33 
El comportamiento de los grupos es relevante para mejorar 
el control sobre las comunicaciones.           
5 Problemas laborales           
34 
Los problemas laborales afectan los controles de la 
comunicación organizacional.           





CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
 
 
(1)  NUNCA (2)  CASI NUNCA (3)  A VECES (4)  CASI SIEMPRE (5) SIEMPRE 
 
           







1 2 3 4 5 
 
1 
Las farmacias del Hospital Rebagliati mejoran las expectativas de 
los asegurados cuando cumple sus promesas de plazos de 
entrega. 
     
2 
El cumplimiento de las promesas es una política que las farmacias 
del Hospital Rebagliati promueven en su personal. 
     
3 
La pronta atención en la entrega de medicamentos hace que los 
asegurados se sientan complacidos. 
     
4 
Los trabajadores ofrecen todo de sí por brindar una pronta 
atención a los asegurados 
     
5 
La información que brinda el personal a los pacientes es siempre 
confiable 
     
6 
El personal de Farmacia informa oportunamente al usuario 
evitando contratiempos 
     
7 
El personal que atiende en las farmacias del Hospital Rebagliati 
tiene empatía con el asegurado. 
     
8 
Las quejas de los asegurados se centran en la falta de empatía 
del personal de las farmacias del Hospital Rebagliati 
     
9 
El personal de farmacia comprende las necesidades de los 
asegurados con el propósito de mejorar sus expectativas. 
     
10 
Los procesos de entrega de medicamento se realizan 
comprendiendo la necesidad de los asegurados. 
     
11 
La solución oportuna de los problemas en las farmacias hace que 
los asegurados tengan más confianza en el servicio prestado. 
     
12 
La subcontratación del servicio es una solución oportuna para 
mejorar la atención del asegurado. 
     
13 
No contar con información oportuna hace que los resultados no 
sean los adecuados en la atención al asegurado. 
     
14 
La actualización de la base de datos hace que los resultados 
obtenidos beneficien a los asegurados. 
     
15 
El asegurado tiene una percepción positiva de la atención cuando 
siente que es comprendido. 
     
16 
Entregar la información precisa a los asegurados mejora la 
percepción en la atención en la farmacia. 
     
17 
Las actitudes positivas del personal de farmacia impactan en el 
desempeño percibido por el asegurado 
     
18 
Las actitudes del personal colaboran en la entrega oportuna de la 
información en la farmacia del hospital Rebagliati 
     
19 
El desempeño percibido por el asegurado mejora cuando mejora 
la relación entre el personal y los asegurados. 
     
20 
La designación de las actividades influye en las relaciones entre el 
personal y los asegurados de las farmacias. 





Los asegurados están satisfechos porque reciben lo que ellos 
esperan en la Farmacia. 
     
22 
La flexibilidad en las instalaciones de la farmacia permite que el 
asegurado reciba más de lo que espera. 
     
23 
La gratitud de los asegurados por el servicio que reciben en 
Farmacia se da con frecuencia por la atención recibida 
     
24 
Ante la creciente demanda de la población asegurada la atención 
es cada vez menos complaciente 
     
25 
El personal de farmacia considera las recomendaciones realizadas 
por los asegurados para mejorar sus servicios. 
     
26 
Las recomendaciones realizadas por los pacientes son tomadas 
en cuenta por el personal de Farmacia 

















Definición de los 
objetivos 3 
Conozco ampliamente los objetivos establecidos 
Los objetivos establecidos están orientados a mejorar la comunicación organizacional. 




La comunicación adecuada motiva a los trabajadores a mejorar su comportamiento 
El Departamento de Farmacia motiva a sus trabajadores para un comportamiento deseado. 
Orientación a las 
metas 2 
La comunicación adecuada motiva a los trabajadores a mejorar su comportamiento 
El Departamento de Farmacia motiva a sus trabajadores para un comportamiento deseado. 
Orientación a los 
resultados 1 La motivación a los trabajadores está orientada a los resultados (metas) 
La retroalimentación 
1 
La retroalimentación es fundamental para los trabajadores porque son conscientes que ello 
mejorara la comunicación. 
Evaluación del 
desempeño 2 
La evaluación del desempeño es transparente y objetiva y esto motiva al trabajador 




La transmisión de datos es permanente. 
La comunicación organizacional permite que la información se transmita eficientemente 
entre los trabajadores. 
Toma de decisions 
individuales 2 
La información con la que cuenta el trabajador le permite tomar decisiones individuales. 
La comunicación organizacional es oportuna. 
Toma de decisions 
grupales 2 
La información con la que cuenta el Departamento de Farmacia permite tomar decisiones 
grupales en forma coherente 
La toma de decisiones grupales es consensuada en el Departamento de Farmacia, gracias 
a la información disponible. 
Evaluación de las 
alternativas 2 
La información permite evaluar las alternativas de manera eficiente y rápida. 





Expresión de los 
sentimientos 2 
Considero que el Departamento de Farmacia valora sentimientos y emociones del 
colaborador. 
Los trabajadores a través de sus expresiones muestran sus sentimientos 
Sentimientos de 
insatisfacción 2 
Se toma en cuenta el sentimiento de satisfacción que tienen los trabajadores. 






El trabajador expresa su satisfacción de laborar en el Departamento de Farmacia. 
El Departamento de Farmacia influye en la satisfacción de los trabajadores a través de 
alguna actividad. 
Control 5 
Normas de trabajo 
2 
Las normas de trabajo actuales favorecen la comunicación organizacional. 
Comunicar las normas de trabajo permitirá mejorar los estándares de control. 
Procedimiento de 
trabajo 2 
Los procedimientos de trabajo actuales favorecen la comunicación organizacional. 
Los trabajadores están de acuerdo con los procedimientos de trabajo. 
Comportamiento de 
las personas 2 
El control de la comunicación organizacional afecta el comportamiento de las personas. 




El control de la comunicación organizacional afecta en el comportamiento de los grupos de 
trabajo. 




Los problemas laborales afectan los controles de la comunicación organizacional. 






Las farmacias del Hospital Rebagliati mejoran las expectativas de los asegurados cuando 
cumple sus promesas de plazos de entrega. 
El cumplimiento de las promesas es una política que las farmacias del Hospital Rebagliati 
promueven en su personal. 
Atención pronta 
2 
La pronta atención en la entrega de medicamentos hace que los asegurados se sientan 
complacidos. 
Los trabajadores ofrecen todo de sí por brindar una pronta atención a los asegurados 
Información 
adecuada 2 
La información que brinda el personal a los pacientes es siempre confiable 
El personal de Farmacia informa oportunamente al usuario evitando contratiempos 
Empatía 
2 
El personal que atiende en las farmacias del Hospital Rebagliati tiene empatía con el 
asegurado. 
Las quejas de los asegurados se centran en la falta de empatía del personal de las 
farmacias del Hospital Rebagliati 
Comprensión 
2 
El personal de farmacia comprende las necesidades de los asegurados con el propósito de 
mejorar sus expectativas. 




La solución oportuna de los problemas en las farmacias hace que los asegurados tengan 
más confianza en el servicio prestado. 




 Resultado 2 
No contar con información oportuna hace que los resultados no sean los adecuados en la 




La actualización de la base de datos hace que los resultados obtenidos beneficien a los 
asegurados. 
Percepción en la 
atención 
2 
El asegurado tiene una percepción positiva de la atención cuando siente que es 
comprendido. 
Entregar la información precisa a los asegurados mejora la percepción en la atención en la 
farmacia. 
Actitudes 2 
Las actitudes positivas del personal de farmacia impactan en el desempeño percibido por el 
asegurado 
Las actitudes del personal colaboran en la entrega oportuna de la información en la farmacia 
del hospital Rebagliati 
Relaciones entre los 
usuarios 
2 
El desempeño percibido por el asegurado mejora cuando mejora la relación entre el 
personal y los asegurados. 
La designación de las actividades influye en las relaciones entre el personal y los 
asegurados de las farmacias. 
Complacencia 3 
Recibe más de lo 
que espera 
2 
Los asegurados están satisfechos porque reciben lo que ellos esperan en la Farmacia. 
La flexibilidad en las instalaciones de la farmacia permite que el asegurado reciba más de lo 
que espera. 
Gratitud 2 
La gratitud de los asegurados por el servicio que reciben en Farmacia se da con frecuencia 
por la atención recibida 
Ante la creciente demanda de la población asegurada la atención es cada vez menos 
complaciente 
Recomendación 2 
El personal de farmacia considera las recomendaciones realizadas por los asegurados para 
mejorar sus servicios. 





































Anexo 5. Reporte de similitud 
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